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Futec Industrial nace en 1980, en la ciudad de Managua, fundada 
por el Sr. Francisco Briones, originalmente como una empresa de servicios 
de fumigación. En el año de 1990 por el cese de la guerra nacional y 
oportunidades que presentaba nuestro país con la apertura de una verdadera 
economía de mercado, se reconvirtieron, tecnificaron y prepararon para la 
conquista del mercado nacional, siendo actualmente una mediana industria 
de productos químicos con un equipo de trabajo profesional, con mucha 
experiencia y conocimientos de los procesos de producción y que han 
aceptado el desafió de mejorar en calidad, ética, servicio, innovación, 
creatividad día a día para procurar tener un crecimiento firme y sostenido.  
 
Todo esto se tradujo en una mediana industria que suministra 
productos de la más alta calidad satisfaciendo las necesidades de sus 
clientes, siendo su actividad principal la fabricación y comercialización de 
productos de limpieza, bactericidas, blanqueadores domésticos e 
industriales, mezclas de solventes y materias primas para diferentes tipos de 
industrias. Sus marcas más reconocidas son: jabón FUTEC, jabón bolsón, 
triclean, briomax, shampoo lassie, pine flor, creolina FUTEC, cristal, cloro 
nica, cloro máx., detergente máx. en polvo, máx. arranca grasa, cera crema, 
thinner extra prp-100, etc. 
 
Esta empresa ha sido galardonada por la excelente calidad en sus 
productos con el “premio nacional a la calidad”, distinción de entre muchas 
industrias de nicaragua otorgado por el gobierno de la republica, así como el 
premio internacional “World Leader Business Enterprise” entregado por la 
“World Confederation of businesses” (organización mundial de los negocios), 
una institución que motiva y estimula a las empresas lideres del mundo 
otorgándoles un gran reconocimiento mundial, además de tener una red 
mundial de empresarios con el fin de generar negocios y convenios entre los 
miembros de la misma confederación, obteniendo así beneficios entre todos. 
 
Actualmente Futec Industrial tiene cuatro sucursales en Managua 
y una en el departamento de Jinotega. Cabe destacar que esta muy bien 
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posicionado en el mercado nacional ya que ocupa el puesto líder de la línea 
de solventes de pinturas frente a la competencia con una participación de 
más del 60 % de marcas como Thinner Futec, Diluyente de pinturas Futec, 
entre otras. 
Las oficinas principales y bodegas están en Managua en el reparto 
Miraflores, de la estatua de monseñor Lezcano 6 c al sur 4 c al oeste y ½ c al 
sur, Teléfono 2661912. Fax 2666456. e-mail: gerencia@futecindustrial.com   
 
Planta Principal y Bodegas en Km. 11 1/2 carretera a Masaya 300 
metros al este, Esquipulas, Managua Nicaragua.  
 
Sucursal #1 Miraflores:  
Ubicada en las mismas oficinas principales. 
 
Sucursal #2 Carretera Norte: 
Ubicada en el KM 4 carretera norte frente a plásticos modernos 
Teléfono # 2492310.Managua Nicaragua.   
 
Sucursal Monseñor Lezcano: 
Ubicada de la estatua de Monseñor Lezcano 1 c al norte 2 c al 
oeste Teléfono # 2684616 Managua Nicaragua. 
 
Sucursal Colonia Centro América: 
Ubicada  del registro de la propiedad ½ c al este  teléfono # 
2773301 
 
Es un hecho que Futec Industrial ha venido creciendo de manera 
integral pasando de pequeña a mediana industria en la última década, sin 
dejar a un lado a las sucursales que son una parte importante en la 
estructura orgánica ya que tratan con los clientes, se generan ventas y es 
imperioso que las personas que laboran en esta área tengan lineamientos 
para la correcta ejecución de sus actividades ya que el problema que hay en 
las sucursales es que los trabajadores no tienen claro sus funciones y hay 
problemas de organización en todas las sucursales. He aquí el propósito de 
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esta propuesta de manual de organización y funciones en las sucursales que 
será de beneficio no solo al departamento de recursos humanos de la 
empresa sino al departamento de mercadeos y ventas al conocer la 
descripción detalladas de los puestos y el perfil de cada puesto de las 
sucursales de Futec Industrial. 
 
Cabe mencionar que FUTEC ya tiene para las oficinas principales 
y el área de producción, manuales de organización y de puestos, por lo que 
el objetivo de esta monografía es hacer los manuales para las sucursales los 
cuales no están diseñados actualmente. 
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1. Elaborar una propuesta de un manual de organización y funciones 
para los puestos de las sucursales de Futec Industrial que 
contribuya a hacerlos eficientes  mejorando la organización de 




1. Elaborar un diagnóstico de la situación actual de las sucursales de 
Futec Industrial 
 
2. Confeccionar las fichas ocupacionales de los puestos de las 
sucursales. 
 
3. Diseñar propuesta del manual de organización y funciones para las 
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III. MARCO TEORICO 
 
CAPITULO I: LA ORGANIZACIÓN 
 
Diseño organizacional y estructura organizacional1 
  
Una organización es un patrón de relaciones, muchas relaciones 
simultáneas, entrelazadas, por medio de las cuales las personas, bajo el 
mando de los gerentes, persiguen metas comunes. Las metas que los 
administradores desarrollan en razón de la planificación suelen ser 
ambiciosas, de largo alcance y sin final fijo. Los gerentes quieren estar 
seguros de que sus organizaciones podrán aguantar mucho tiempo. 
 
Es por eso que los miembros de una organización necesitan un 
marco estable y comprensible en el cual puedan trabajar unidos para 
alcanzar las metas de la organización. El proceso gerencial de la 
organización implica tomar decisiones para crear este tipo de marco, de tal 
manera que las organizaciones puedan durar desde el presente hasta bien 
entrado el futuro.  
 
Los gerentes deben tomar en cuenta dos tipos de factores cuando 
organizan. El primero es que deben definir las metas de la organización, sus 
planes estratégicos para perseguir dichas metas y la capacidad de sus 
organizaciones para poner en práctica dichos planes estratégicos. Al mismo 
tiempo, los gerentes deben considerar lo que esta ocurriendo y lo que 
probablemente pasará en el futuro, en el entorno de la organización. En la 
intersección de estas dos series de factores, los planes y ambientes, los 
gerentes toman decisiones que adecuan las metas, los planes estratégicos y 
sus capacidades a los factores del entorno. Este primer paso crucial para 
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organizar, que por lógica se deriva de la planificación, es el proceso de 
diseño organizacional.  
 
El diseño organizacional determina la estructura de la 
organización que es más conveniente para la estrategia, el personal, la 
tecnología y las tareas de la organización. 
 
Después de haber determinado el diseño organizacional en una 
empresa, es necesario crear la estructura organizacional que no es más que 
la forma de dividir, organizar y coordinar las actividades de la organización. 
Como las estrategias y las circunstancias del entorno organizacional son 
diferentes a las de otras, existe toda una serie de estructuras posibles para la 
organización.  
 
Cuatro piedras angulares 
 
Los gerentes dan cuatro pasos básicos cuando empiezan a tomar 
decisiones para organización. 
 
1. Dividir la carga de trabajo entera en tareas que puedan ser ejecutadas, en 
forma lógica y cómoda, por personas o grupos. Esto se conoce como la 
división del trabajo. 
 
2. Combinar las tareas en forma lógica y eficiente. La agrupación de 
empleados y tareas se suele conocer como la departamentalización. 
 
3. Especificar quien depende de quien en la organización. Esta vinculación 
de los departamentos produce una jerarquía de la organización. 
 
4. Establecer mecanismos para integrar las actividades de los departamentos 
en un todo congruente y para vigilar la eficacia de dicha integración. Este 
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División del trabajo 
 
Adam Smith, escritor de la riqueza de las naciones, señala la gran 
ventaja de la división del trabajo, y es que al descomponer el trabajo total en 
operaciones pequeñas, simples y separadas, en las que los diferentes 
trabajadores se pueden especializar, la productividad total se multiplica en 
forma geométrica. 
 
¿Cómo aumenta la productividad esta división del trabajo? La 
respuesta es que no existe la persona que tenga la capacidad física o 
psicológica para realizar todas las operaciones que constituyen la mayor 
parte de las tareas complejas, aun suponiendo que una persona pudiera 
adquirir todas las habilidades especializadas para hacerlo. Por el contrario, la 
división del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden aprender y 
realizar con relativa velocidad. Por consiguiente, fomenta la especialización, 
pues cada persona se convierte en experta en cierto trabajo. Además, como 
crea una serie de trabajos, las personas pueden elegir puestos, o ser 
asignadas a aquellos, que se ciñan a sus talentos e intereses.  
 
La especialización del trabajo también tiene sus desventajas. Si 
las tareas se dividen en pasos pequeños y discretos y si cada trabajador sólo 
es responsable de un paso, entonces es fácil que se presente la 
enajenación; es decir, la ausencia de una sensación de control. Además del 
aburrimiento producto secundario de las tareas especializadas que se tornan 




En un organigrama, los cuadros representan la agrupación lógica 
de las actividades laborales que llamamos departamentos. La 
departamentalización es agrupar en departamentos aquellas actividades de 
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El número de subordinados que depende directamente de un 
gerente dado se denomina tramo de control administrativo, con frecuencia 
llamado tramo de control o tramo de administración. 
 
Cuando se ha dividido el trabajo, creados departamentos y elegido 
el tramo de control, los gerentes pueden seleccionar una cadena de mando; 
es decir, un plan que especifica quien depende de quien. El resultado de 
estas decisiones es un patrón de diversos niveles de la estructura de una 
organización que se conoce como jerarquía.  
 
Elegir un tramo de control administrativo en la jerarquía 
organizacional es importante por dos razones. En primer término, el tramo 
puede influir en lo que ocurra con las relaciones laborales en un 
departamento específico. Un tramo demasiado amplio podría significar que 
los gerentes tengan poca dirección o control. Por el contrario, un tramo 
demasiado corto es ineficiente porque los gerentes están subutilizados; En 
segundo, el tramo puede afectar la velocidad de las decisiones que se 
toman. Los niveles estrechos de administración producen jerarquías altas 
con muchos niveles entre los gerentes del punto más alto y el más bajo. En 
estas organizaciones, una larga cadena de mando demora la toma de 
decisiones, lo cual es una desventaja en un ambiente que cambia con 
rapidez, por otra parte, los tramos grandes, producen jerarquías planas, con 




La coordinación es un proceso que consiste integrar las 
actividades de departamentos independientes a efecto de perseguir las 
metas de la organización con eficacia. Sin coordinación, la gente perdería de 
vista sus papeles dentro de la organización y enfrentaría la tentación de 
perseguir los intereses de su departamento, a expensas de las metas de la 
organización. 
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CAPITULO II: LA ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 
 
2.1 Gestión de los recursos humanos2 
 
La gestión de recursos humanos comprende las actividades 
encaminadas a obtener y coordinar los recursos humanos de una 
organización. 
La consideración del recurso Humano como uno de los factores 
determinantes de la competitividad de las empresas ha conducido a la 
incorporación de dicho recurso al proceso de análisis estratégico. Las 
estrategias formuladas por las empresas deben ser congruentes y estar 
soportadas por los recursos humanos que posee. Por tanto, la empresa 
necesita conocer cuales son las fuerzas y debilidades en términos de su 
recurso humano, para en base a dicha información decidir los cursos de 
acción que son posibles.  
 
 
2.2 Importancia de la gestión de los recursos humanos 
 
La década de los años 90 ha marcado huellas significativas de 
cambio en los departamentos de recursos humanos. Ha sido testigo de 
ciertas tendencias que tendrán repercusiones en las empresas. La gran 
competitividad y fluctuaciones del entorno económico actual, la rápida 
evolución de la mano de obra, la mayor diversidad de la fuerza laboral son 
algunas de las cuestiones que se han traducido en aportaciones críticas del 
departamento de recursos humanos para el éxito de la organización. Para 
que las organizaciones no sólo se limiten a sobrevivir, sino que tengan éxito 
durante la próxima década, los departamentos de recursos humanos tendrán 
que hacer frente a esta difícil tarea con empuje y dinamismo.  
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Por consiguiente, la creciente importancia de los recursos humanos se debe 
a varias tendencias y crisis de la sociedad en general, y del mundo laboral en 
particular. A esto se añade el reconocimiento de que la gestión de los 
recursos humanos puede influir de manera importante en los objetivos de la 
organización. Con vista a bosquejar los acontecimientos principales que han 
influido en la creciente importancia de la gestión de los recursos humanos, 
Dolan, Schuler y Valle, (1999) han determinado seis tendencias y crisis 
fundamentales:  
(a) Aumento de la competencia;  
(b) Los costos y ventajas relacionados con el uso de los recursos humanos;  
(c) La crisis de productividad; 
(d) El aumento del ritmo y complejidad de los cambios sociales, culturales, 
normativos, demográficos y educacionales;  
(e) Los síntomas de las alteraciones en el funcionamiento de los lugares de 
trabajo; y  
(f) Las tendencias para la próxima década.  
 
 
2.3 El carácter múltiple de la Administración de recursos humanos3 
 
 La ARH es un área interdisciplinaria: incluye conceptos de 
psicología industrial y organizacional, sociología organizacional, ingeniería 
industrial, derecho laboral, ingeniería de seguridad, medicina laboral, 
ingeniería de sistemas, cibernética, etc. En general, los asuntos estudiado 
por la ARH abarcan una gran cantidad de campos de conocimiento: se habla 
de la aplicación e interpretación de pruebas psicológicas y entrevistas, 
tecnología del aprendizaje individual, cambio organizacional, nutrición y 
alimentación, medicina y salud, servicio social, plan de carrera, diseño de 
cargos y diseño organizacional, satisfacción en el trabajo, ausentismo y 
salarios y obligaciones sociales, mercado, tiempo libre, calamidades y 
                                                 
3 Idalberto Chiavenato (2000) Administración de Recursos Humanos. Mc Graw-Hill 
de México. Quinta Edición 
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accidentes, disciplina y actitudes, interpretación de leyes laborales, eficiencia 
y eficacia, estadísticas y registros, transporte para el personal, 
responsabilidad en la supervisión, auditoria y un sinnúmero de temas 
bastante diversificados. 
 
 Los temas tratados por la ARH se refieren a aspectos internos de 
la organización (enfoque endógeno de la ARH) y a aspectos externos o 
ambientales (enfoque exógeno de la ARH). El cuadro siguiente da una idea 
de las técnicas utilizadas en los ambientes externos e internos de la 
organización.  
 
Tabla #1.  
Técnicas utilizadas en el ambiente 
externo 
Técnicas utilizadas en el ambiente 
interno 
Investigación del mercado laboral Análisis y descripción de cargos 
Reclutamiento y selección Evaluación de cargos 
Investigación de salarios y beneficios Capacitación 
Relaciones con sindicatos Evaluación del desempeño 
Relaciones con instituciones de 
formación profesional 
Plan de carreras 
Legislación laboral Plan de beneficios sociales 
Otras Políticas Salarial 
 Higiene y seguridad 
 
 Algunas técnicas de ARH se aplican directamente a las personas, 
que son los sujetos de su aplicación; otras, se aplican indirectamente a las 
personas, bien sea a través de los cargos que ocupan o bien mediante 
planes o programas globales o específicos. Por otra parte, algunas técnicas 
de ARH apuntan hacia la obtención y el suministro de datos, en tanto que 
otras son, en lo fundamental, decisiones que se toman con base en los 
batos.  Por otra parte, la ARH puede referirse al nivel individual o a los 
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niveles grupal, departamental, organizacional e incluso ambiental de la 
organización.  
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2.4 La Administración de recursos humanos como proceso 
 
 La ARH produce impactos profundos en las personas y las 
organizaciones. La manera de tratar a las personas, buscarlas en el 
mercado, integrarlas y orientarlas, hacerlas trabajar, desarrollarlas, 
recompensarlas o monitorearlas y controlarlas –en otras palabras, 
administrarlas en la organización-, es un aspecto fundamental en la 
competitividad organizacional.  
 Los procesos básicos en la administración de personal son cinco: 
provisión, aplicaciones, mantenimientos, desarrollo, seguimiento y control del 
personal. 
 
 Los cinco procesos básicos en la administración de personal son 
los siguientes: 
a) Provisión: El objetivo es quien ira a trabajar en la organización, y las 
actividades comprendidas son investigación de mercado de RH, el 
reclutamiento de personal y selección de personal. 
b) Aplicación: El objetivo es que harán las personas en la organización y 
las actividades comprendidas son la integración de personas, diseños 
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de cargos, descripción y análisis de cargos y evaluación al 
desempeño. 
c) Mantenimiento: El objetivo es como mantener a las personas 
trabajando en la organización y las actividades comprendidas son la 
remuneración y compensación, beneficios y servicios sociales, la 
higiene y seguridad en el trabajo y las relaciones sindicales. 
d) Desarrollo: El objetivo es como preparar y desarrollar a las personas y 
las actividades comprendidas son la capacitación y el desarrollo 
organizacional. 
e) Seguimiento y control: El objetivo es como saber quienes son y que 
hacen las personas y las actividades que lo componen son el manejo 
de las bases de datos o sistemas de información controles-frecuencia-
productividad-balance social. 
 
Provisión, aplicación, mantenimiento, desarrollo y seguimiento (y evaluación) 
de las personas son cinco procesos interrelacionados estrechamente e 
interdependientes. Su interacción obliga a que cualquier cambio producido 
en uno9 de ellos influya en los otros, lo cual originara nuevos cambios en los 
demás y generara adaptaciones y ajusto en todo el sistema. 
  
2.5 Políticas de recursos humanos 
  
 Las políticas son consecuencia de la racionalidad, la filosofía y la 
cultura organizacionales. Las políticas son reglas que se establecen para 
dirigir funciones y asegurar que éstas se desempeñen de acuerdo con los 
objetivos deseados. Constituyen orientación administrativa para impedir que 
los empleados desempeñen funciones que no desean o pongan en peligro el 
éxito de funciones específicas. Las políticas son guías para la acción y sirven 
para dar respuestas a los interrogantes o problemas que pueden presentarse 
con frecuencia y que obligan a que los subordinados acudan sin necesidad 
ante los supervisores para que éstos les soluciones cada caso. 
  
 Las políticas de recursos humanos se refieren a la manera como 
las organizaciones aspiran a trabajar con sus miembros para alcanzar por 
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intermedio de ellos los objetivos organizacionales, a la vez que cada uno 
logra sus objetivos individuales. Éstas varían enormemente, según la 
organización.  
 
 Cada organización pone en práctica la política de recursos 
humanos que más convenga a su filosofía y a sus necesidades. En rigor, una 
política de recursos humanos debe abarcar lo que la organización pretenda 
en los aspectos siguientes: 
 
1. Política de provisión de recursos humanos. 
a. Dónde reclutar (fuentes de reclutamiento externas e internas), 
cómo y en qué condiciones reclutar (técnicas de reclutamiento 
preferidas por la organización para entrar en el mercado de 
recursos humanos) los recursos humanos que la organización 
requiera. 
b. Criterios de selección de recursos humanos y estándares de 
calidad para la admisión, en cuanto se refiere a las aptitudes 
físicas e intelectuales, experiencia y potencial de desarrollo, 
teniendo en cuenta el universo de cargos de la organización. 
c. Cómo integrar, con rapidez y eficacia, los nuevos miembros en el 
ambiente interno de la organización. 
2. Políticas de aplicación de recursos humanos. 
a. Cómo determinar los requisitos básicos de la fuerza laboral 
(requisitos intelectuales, físicos, etc.) para el desempeño de las 
tareas y funciones del conjunto de cargos de la organización. 
b. Criterios de planeación, distribución y traslado interno de 
recursos humanos, que consideren la posición inicial y el plan de 
carrera, y definan las alternativas de posibles oportunidades 
futuras dentro de la organización. 
c. Criterios de evaluación de la calidad y la adecuación de los 
recursos humanos, mediante la evaluación del desempeño. 
3. Políticas de mantenimientos de recursos humanos 
a. Criterios de remuneración directa de los empleados, que tengan 
en cuenta la evaluación del cargo y los salarios en el mercado de 
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trabajo, y la posición de la organización frente a esas dos 
variables. 
b. Criterios de remuneración indirecta de los empleados, que 
tengan en cuanta los programas de beneficios sociales más 
adecuados a las necesidades existentes en los cargos de la 
organización, y que consideren la posición de la organización 
frente a las prácticas del mercado laboral. 
c. Cómo mantener motivada la fuerza laboral, con la moral en alto, 
participativa y productiva dentro del clima organizacional 
adecuado. 
d. Criterios de higiene y seguridad relativos a las condiciones físicas 
ambientales en que se desempeñan las tareas y funciones del 
conjunto de cargos de la organización. 
e. Cómo mantener motivada la fuerza laboral, con la moral en alto, 
participativa y productiva dentro del clima organizacional 
adecuado. 
f. Criterios de higiene y seguridad relativos a las condiciones físicas 
ambientales en que se desempeñan las tareas y funciones del 
conjunto de cargos de la organización. 
 
 
4. Políticas de desarrollo de recursos humanos 
a. Criterios de diagnostico y programación de preparación y rotación 
constante de la fuerza laboral para el desempeño de las tareas y 
funciones dentro de la organización. 
b. Criterios de desarrollo de recursos humanos a mediano y largo 
plazo, revisando el desarrollo continuo del potencial humano en 
posiciones gradualmente elevadas en la organización. 
c. Creación y desarrollo de condiciones capaces de garantizar la 
buena marcha y la excelencia organizacional, mediante el cambio 
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5. Políticas de control de recursos humanos. 
a. Cómo mantener una base de datos capaz de suministrar la 
información necesaria para realizar los análisis cuantitativo y 
cualitativo de la fuerza laboral disponible en la organización. 
b. Criterios para mantener auditoria permanente a la aplicación y la 
adecuación de las políticas y los procedimientos relacionados 
con los recursos humanos de la organización. 
 
2.6 Objetivos de la administración de recursos humanos 
 
 La administración de recursos humanos consiste en planear, 
organizar, desarrollar, coordinar y controlar técnicas capaces de promover el 
desempeño eficiente del personal, al mismo tiempo que la organización 
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella 
alcanzar los objetivo individuales relacionados directa o indirectamente con el 
trabajo. Administración de recursos humanos significa conquistar y mantener 
personas en la organización, que trabajen y den al máximo de sí mismas, 
con una actitud positiva y favorable. Representa no sólo las cosas 
grandiosas, que provocan euforia y entusiasmo, sino también las pequeñas, 
que frustran e impacientan, o que alegran y satisfacen y que, sin embargo, 
llevan a las personas a querer permanecer en la organización. Cuando se 
habla de ARH, hay muchas cosas en juego: la clase y calidad de vida que la 
organización y sus miembros llevarán y la clase de miembros que la 
organización pretende modelar. 
 
 Los objetivos de la administración de recursos humanos se 
derivan de los objetivos de la organización. Uno de los objetivos de toda 
empresa es la elaboración y la distribución de algún producto (un bien de 
producción o de consumo) o la prestación de algún servicio (como una 
actividad especializada). Paralelos a los objetivos de la empresa, la ARH 
debe considerar los objetivos individuales de los miembros. Los principales 
objetivos de la ARH son:  
 
Diseño de un manual de organización y funciones para las sucursales de Futec  





a) Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades, 
motivación y satisfacción suficientes para conseguir los objetivos de la 
organización. 
b) Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que 
permitan la aplicación, el desarrollo y la satisfacción plena de las 
personas y el logro de los objetivos individuales. 
c) Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.  
 
2.7 Dificultades básicas de la Administración de recursos humanos. 
 
 El ambiente de operaciones de la ARH la distingue de otras áreas 
de la organización. Administrar recursos humanos es bastante diferente de 
administrar cualquier otro recurso de la organización, porque implica algunas 
dificultades: 
a. La ARH está relacionada con medios, recursos 
intermedios, y no con fines; cumple una función de asesoría, cuya actividad 
fundamental consiste en planear, prestar servicios especializados, asesorar, 
recomendar y controlar. 
b. La ARH maneja recursos vivos, complejos en extremo, 
diversos y variables: las personas. Estos recursos –que vienen del ambiente 
hacia el interior de la organización- crecen, se desarrollan, cambian de 
actividad, de posición y de valor. 
c. Los recursos humanos no pertenecen sólo al área de la 
ARH, sino que están distribuidos en las diversas dependencias de la 
organización, bajo la autoridad de varios jefes o gerentes. En consecuencia, 
cada jefe es responsable directo de sus subordinados. La ARH es una 
responsabilidad de línea y una función de staff. 
d. La ARH se preocupa fundamentalmente por la 
eficiencia y la eficacia. Sin embargo, el hecho más concreto es que ella no 
puede controlar los hechos o las condiciones que las producen. Esto se debe 
a que los principales hechos o condiciones de sus operaciones son las 
diversas actividades de las diferentes áreas de la organización y el 
comportamiento heterogéneo de sus miembros. 
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e. La ARH opera en ambientes que ella no ha 
determinado y sobre los que tiene poco poder y control. De ahí que, por lo 
general, esté destinada a acomodarse, adaptarse y transigir. Sólo cuando el 
gerente de ARH tiene una noción clara de la finalidad de la empresa, podrá 
eventualmente conseguir, con esfuerzo y perspicacia, razonable poder y 
control sobre los destinos de la empresa. 
f. Los patrones de desempeño y calidad de los recursos 
humanos son muy complejos y diferenciados, y varían según el nivel 
jerárquico, el área de actividad, la tecnología aplicada y el tipo de tarea o 
función. El control de calidad se hace desde el proceso inicial de selección 
del personal y se extiende al desempeño diario. 
g. La ARH no trata directamente con fuentes de ingresos. 
Además, existe el prejuicio según el cual tener personal implica forzosamente 
realizar gastos. Muchas empresas todavía clasifican, con una concepción 
limitada, sus recursos humanos en personal productivo y personal 
improductivo, o personal directo y personal indirecto. La mayor parte de las 
empresas todavía distribuyen sus recursos humanos en función de centros 
de costos y no en función de centros de ganancias, como deben 
considerarse en realidad. 
h. La dificultad de saber si la ARH lleva a cabo o no un 
buen trabajo es uno de sus aspectos más críticos. La ARH está llena de 
riesgos y desafíos no controlados y no controlables, que no siguen un 
estándar determinado y son imprevisibles. Es un terreno poco firme, donde la 
visión es borrosa y pueden cometerse errores crasos, aunque con la certeza 
de que se actúa de manera correcta. 
 
La ARH no siempre recibe el apoyo de la alta gerencia, sino que 
éste se transfiere a otras áreas que adquieren prioridad e importancia 
engañosas. Algunas veces, esta situación no es buena para la empresa en 
su totalidad: lo que es bueno para un segmento de ésta no es 
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2.8 Índice de rotación de personal 
 
El cálculo del índice de rotación de personal se basa en la relación 
porcentual entre el volumen de entradas y salidas, y los recursos humanos 
disponibles en la organización durante cierto periodo. 
 
En el cálculo del índice de rotación de personal para efectos de la 
planeación de RH, se utiliza la ecuación 
      
        A+D   *  100 
Índice de rotación de personal =      2              . 





A= admisiones de personal durante el periodo considerado (entradas) 
D= desvinculación de personal (por iniciativa de la empresa o por decisión de 
los empleados) durante el periodo considerado (salidas) 
PE= promedio efectivo del periodo considerado. Puede ser obtenido 
sumando los empleados existentes al comienzo y al final del periodo, y 
dividiendo entre dos. 
 
CAPITULO III: Diagnóstico de la empresa 
 
  Primeramente se deben de encontrar el lugar donde se 
encuentran los defectos en el que incurre la empresa, en el desarrollo del de 
las actividades que se realizan, donde exista objetividad de los resultados 
obtenidos, esto con la finalidad de contar con la información necesaria, para 
hacer un análisis del la situación actual de la empresa, y poder así, hacer las 
propuestas de mejoras que se necesitan.   
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El análisis y diagnóstico del funcionamiento de una empresa, 
constituye la base en que se apoya el proceso de administración rural. El 
diagnóstico de una empresa debe conducirnos a interpretar su 
funcionamiento, tratando de realizar una interpretación global de la realidad. 
Para interpretar el funcionamiento de un sistema es preciso 
comprender el conjunto, pero por ello no se debe dejar de lado el estudio de 
cada componente. 
Para efectuar un DIAGNOSTICO de la empresa es necesario 
seguir las siguientes etapas: 
* Inventario de los recursos de la empresa 
* Determinar uso de los recursos (Planteo técnico) 
* Calcular medidas de resultados  
* Calcular medidas de eficiencia 
 
 
CAPITULO IV: DESCRIPCION Y ANALISIS DE CARGOS 
 
4.1 Definición de cargo4 
 
Según Chruden y Sherman citado por Chiavenato (1990) definen 
un cargo como: Una unidad de la organización, cuyo conjunto de deberes y 
responsabilidades lo distinguen de los demás cargos. Los deberes y 
responsabilidades de un cargo, que corresponden al empleado que lo 
desempeña, proporcionan los medios para que los empleados contribuyan al 
logro de los objetivos en una organización. (p.79). Bryan Livy citado por 
Chiavenato (1990) "define un cargo como la reunión de todas aquellas 
                                                 
4 http://www.monografias.com/trabajos14/manual-cargos/manual-cargos.shtml?monosearch 
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actividades realizadas por una sola persona que pueden unificarse en un 
solo concepto y ocupan un lugar formal en el organigrama." (p.46). 
 
 
4.2  Descripción de cargos 
 
 La descripción del cargo es un proceso que consiste en enumerar 
las tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demás cargos 
de la empresa; es la enumeración detallada de las funciones o tareas del 
cargo (qué hace el ocupante), la periodicidad de la ejecución (cuándo lo 
hace), los métodos aplicados para la ejecución de las funciones o tareas 
(cómo lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace). Básicamente, es 
hacer un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes 
y las responsabilidades que comprende. 
 
 
4.3   Análisis de cargos 
 
 Después de la descripción, sigue el análisis del cargo. Una vez 
identificado el contenido del cargo (aspectos intrínsecos), se analiza el cargo 
en relación con los aspectos extrínsecos, es decir, los requisitos que el cargo 
exige a su ocupante. En otras palabras, la descripción se orienta al contenido 
del cargo (qué hace el ocupante, cuándo lo hace, cómo lo hace y por qué lo 
hace), en tanto que el análisis pretende estudiar y determinar los requisitos 
de calificación, las responsabilidades implícitas y las condiciones que el 
cargo exige para ser desempeñado de manera adecuada. Este análisis es la 
base para evaluar y clasificar los cargos, con el propósito de compararlos. 
 
4.4  Estructura del análisis de puestos 
 
 La estructura del análisis de cargos se refiere a cuatro aspectos o 
factores de especificaciones, que comprenden: 
a) Requisitos intelectuales que debe poseer el empleado para desempeñar 
el cargo de manera adecuada.  
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b) Requisitos físicos, se refieren al esfuerzo físico y mental que necesita el 
empleado.  
c) Responsabilidades implícitas, tienen que ver con las responsabilidades 
por la supervisión de subordinados, material, herramientas o equipos que 
utilizan.  
d) Condiciones de trabajo, se refieren a las condiciones ambientales y 
riesgos a los que se expone el empleado que puedan condicionar su 
productividad y rendimiento en sus funciones. 
 
4.5   Modelos Teóricos de Descripción de Cargos5 
Existen diferentes modelos teóricos para la descripción de cargos, 
a pesar de que los autores consultados coinciden en que no hay un formato 
estándar ya que pueden variar en forma considerable de una organización a 
otra. 
Según Chiavenato (1999) la descripción y análisis de cargos 
abarca los siguientes aspectos: 
 
Intrínsecos: Nombre del cargo, posición del cargo en el 
organigrama (nivel del cargo, subordinación, supervisión y comunicaciones 
colaterales) y contenido del cargo (tareas o funciones diarias, semanales, 
mensuales anuales y esporádicas).  
 
Extrínsecos: Requisitos intelectuales (instrucción básica, 
experiencia, iniciativa y aptitudes necesarias), requisitos físicos (esfuerzo 
físico, concentración y constitución física), responsabilidades implícitas 8por 
supervisión de personal, materiales y equipos, métodos y procesos, dinero, 
títulos, valores o documentos, información confidencial y seguridad de 
terceros) y condiciones de trabajo (ambiente de trabajo y riesgos inherentes). 
(p.333). 
 
                                                 
5 http://www.monografias.com/trabajos14/manual-cargos/manual-cargos.shtml?monosearch 
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Según Flippo (1983) el proceso de análisis y descripción de 
empleos, abarca básicamente la siguiente información de los hechos 
existentes y pertinentes al empleo: 
a) Identificación del trabajo.  
b) Resumen del trabajo.  
c) Deberes a ser desarrollados.  
d) Supervisión dada y recibida.  
e) Relación con otros empleos.  
f) Máquinas, herramientas y otros materiales.  
g) Condiciones de trabajo.  
h) Definición de los términos más usuales.  
i) Comentarios adicionales que tienden a clarificar las categorías antes 
mencionadas. (p.94). 
 
Chruden y Sherman dividen la información en dos categorías: 
 
a) Descripción del puesto: Identificación (esta sección mediante el 
título del puesto y otros datos de identificación ayuda a distinguir un puesto 
entre los demás de la organización), resumen (esta sección, que a veces 
recibe el nombre de descripción genérica, sirve para proporcionar un 
resumen que deberá ser suficiente para identificar y diferenciar las 
obligaciones de ese con los demás puestos) y deberes (los deberes y 
responsabilidades principales del puesto son cubiertos por declaraciones 
breves que indican: lo que hace el trabajador, como lo hace y por que lo 
hace.  
 
b) Especificación del puesto: Requerimientos y habilidades 
(requerimientos educacionales, experiencia, conocimientos específicos, 
personalidad, responsabilidad y habilidad manual) y requerimientos físicos 
(esfuerzo físico, condiciones de trabajo y riesgos ocupacionales. 
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4.6  Métodos de descripción y análisis de cargos6 
La descripción y el análisis de cargos son responsabilidad de línea 
y función del staff, es decir, la línea responde por la informaciones ofrecidas, 
en tanto que la prestación de servicios de obtención y manejo de información 
es responsabilidad del staff, representado en primera instancia por el analista 
de cargos, quien es la persona que deduce, analiza y desarrolla datos 
ocupaciones relativos a los cargos, el cual puede ser un empleado 
especializado del staff, el jefe del departamento en que esta localizado el 
cargo que va a describirse y analizarse, o el propio ocupante del cargo. 
 
Los métodos que más se utilizan en el relevamiento de los insumos para la 
descripción y el análisis de cargos son: 
a) Observación directa 
b) Cuestionario 
c) Entrevista directa 




4.6.1 Método de observación directa 
 
Es uno de los métodos mas utilizados, tanto por ser el más 
antiguo históricamente como por su eficiencia. Su aplicación resulta mucho 
más eficaz cuando se consideran estudios de micromovimientos, y de 
tiempos y métodos. El análisis del cargo se efectúa observando al ocupante 
del cargo, de manera directa y dinámica, en pleno ejercicio de sus funciones, 
mientras el analista de cargos anota los datos clave de su observación en la 
hoja de análisis de cargos. Es más recomendable para aplicarlo a los 
trabajos que comprenden operaciones manuales o que sean sencillos y 
repetitivos. Algunos cargos rutinarios permiten la observación directa, pues el 
                                                 
6 Idalberto Chiavenato (2000) Administración de Recursos Humanos. Mc Graw-Hill 
de México. Quinta Edición. Página 336. 
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volumen de contenido manual puede verificarse con facilidad mediante la 
observación. Dado que no en todos los casos la observación responde todas 
las preguntas ni disipa todas las dudas, por lo general va acompañada de 
entrevista y análisis con el ocupante del cargo o con el supervisor. 
 
Características: 
a) El analista de cargos recolecta los datos acerca de un cargo mediante la 
observación de las actividades que realiza el ocupante de éste. 
b) La participación del analista de cargos en la recolección de la información 
es activa; la del ocupante es pasiva. 
 
Ventajas: 
a) Veracidad de los datos obtenidos, debido a que se originan en una sola 
fuente (analista de cargos) y al hecho de que ésta sea ajena a los 
intereses de quien ejecuta el trabajo 
b) No requiere que el ocupante del cargo deje de realizar sus labores 
c) Método ideal para aplicarlo en cargos sencillos. 
d) Correspondencia adecuada entre los datos obtenidos y la formula básica 
del análisis de cargos (qué hace, cómo lo hace y por qué lo hace). 
 
Desventajas: 
a) Costo elevado porque el analista de cargos requiere invertir bastante 
tiempo para que el método sea completo. 
b) La simple observación, sin el contacto directo y verbal con el ocupante 
del cargo, no permite obtener datos importantes para el análisis. 
c) No se recomienda aplicarlo en cargos que no sean sencillos ni 
repetitivos. 
 
Se aconseja que este método se aplique en combinación con otros para que 
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4.6.2 Método del cuestionario 
 
Para realizar el análisis, se solicita al personal (en general, lo que 
ejercen el cargo que será analizado, o sus jefes o supervisores) que 
diligencie un cuestionario de análisis de cargos y registre todas las 
indicaciones posibles acerca del cargo, su contenido y sus características. 
Cuando se trata de una gran cantidad de cargos semejantes, de 
naturaleza rutinaria y burocrática, es más rápido y económico elaborar un 
cuestionario que se distribuya a todos los ocupantes de esos cargos. El 
cuestionario debe elaborarse de manera que permita obtener respuestas 
correctas e información útil. Antes de aplicarlo, deben conocerlo al menos un 
ocupante del cargo y su superior para establecer la pertinencia y adecuación 
de las preguntas, y eliminar los detalles innecesarios, las distorsiones, la falta 
de relación o las posibles ambigüedades de las preguntas. 
 
Características: 
a) La recolección de datos sobre un cargo se efectúa mediante un 
cuestionario de análisis del cargo, que llena el ocupante o su superior. 
b) La participación del analista de cargos en la recolección de datos es 




a) Los ocupantes del cargo y sus jefes directos pueden llenar el cuestionario 
conjunta o secuencialmente; de esta manera se proporciona una visión 
más amplia de su contenido y de sus características, además de que 
participan varias instancias jerárquicas. 
b) Este método es el más económico para el análisis de cargos. 
c) También es el que más personas abarca, pues el cuestionario puede ser 
distribuido a todos los ocupantes de cargos y devuelto con relativa 
rapidez, tan pronto como lo hayan respondido. Esto no ocurre con los 
demás métodos de análisis de cargos. 
d) Es el método ideal para analizar cargos de alto nivel, sin afectar el tiempo 
ni las actividades de los ejecutivos. 
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a) No se recomienda su aplicación en cargos de bajo nivel, en los cuales el 
ocupante tiene dificultad para interpretarlo y responderlo por escrito. 
b) Exige que se planee y se elabore con cuidado. 




4.6.3 Método de la entrevista. 
 
El enfoque más flexible y productivo en el análisis de cargos es la 
entrevista que el analista hace al ocupante del cargo. Si está bien 
estructurada, puede obtenerse información acerca de todos los aspectos del 
cargo, la naturaleza y la secuencia de las diversas tareas que comprende el 
cargo, y de los porqués y el cuándo. Puede hacerse con relación a las 
habilidades requeridas para ocupar el cargo, permite intercambiar 
información obtenida de los ocupantes de otros cargos semejantes, verificar 
las incoherencias en los informes y, si es necesario, consultar al supervisor 
inmediato para asegurarse de que los detalles obtenidos son válidos. 
Garantiza una interacción frente a frente entre el analista y el empleado, lo 
cual permite la eliminación de duda y desconfianzas, principalmente frente a 
empleados obstructores y obstinados. En la actualidad, los responsables de 
elaborar los planes de análisis de cargos prefieren estos métodos basados 
en el contacto directo y en los mecanismos de colaboración y participación. 
 
El método de la entrevista directa consiste en recolectar los 
elementos relacionados con el cargo que se pretende analizar, mediante un 
acercamiento directo y verbal con el ocupante o con su jefe directo. Puede 
realizarse con uno de ellos o con ambos, juntos o separados. 
 
Características: 
a) La recolección de datos se lleva a cabo mediante una entrevista del 
analista con el ocupante del cargo, en la que se hacen preguntas y se 
dan respuestas verbales. 
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b) La participación del analista y del ocupante del cargo es activa. 
 
Ventajas: 
a) Los datos relativos a un cargo se obtienen de quienes lo conocen mejor. 
b) Hay posibilidad de analizar y aclarar todas las dudas. 
c) Este método es el de mejor calidad y el que proporcionara mayor 
rendimiento en el análisis, debido a la manera racional de reunir los 
datos. 




a) Una entrevista mal conducida puede llevar a que el personal reaccione de 
modo negativo, no la comprenda ni acepte sus objetivos. 
b) Puede generar confusión entre opiniones y hechos. 
c) Se pierde demasiado tiempo, si el analista de cargos no se prepara bien 
para realizarla. 
d) Costo operativo elevado: exige analistas expertos y parálisis del trabajo 
del ocupante del cargo. 
 
4.6.4 Métodos mixtos. 
 
Es evidente que cada uno de los métodos de análisis posee 
ciertas características, ventajas y desventajas. Para contrarrestar las 
desventajas y obtener el mayor provecho posible de las desventajas, se 
recomienda utilizar métodos mixtos, combinaciones eclécticas de dos o más 
métodos de análisis. Lo más utilizados son: 
a) Cuestionario y entrevista, ambos con el ocupante del cargo. Primero el 
ocupante responde el cuestionario y después presenta una entrevista 
rápida; el cuestionario se tendrá como referencia. 
b) Cuestionario con el ocupante y entrevista con el supervisor para 
profundizar y aclarar los datos obtenidos. 
c) Cuestionario y entrevista, ambos con el superior. 
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d) Observación directa con el ocupante del cargo y entrevista con el 
superior. 
e) Cuestionario y observación directa, ambos con el ocupante del cargo. 
f) Cuestionario con el supervisor y observación directa con el ocupante, del 
cargo, etc. 
g) Cuestioznario, entrevista y observación. 
 
La elección de estas combinaciones dependerá de las 
particularidades de cada empresa, como objetivos del análisis y descripción 








Los manuales administrativos son documentos que sirven como 
medios de comunicación y coordinación para registrar y transmitir ordenada y 
sistemáticamente tanto la información de una organización (antecedentes, 
legislación, estructura, objetivos, políticas, sistemas, procedimientos, 
elementos de calidad, etc.) como las instrucciones y lineamientos necesarios 
para que desempeñe mejor sus tareas.  
 
5.2  Objetivos 
 
♦ Presentar una visión de conjunto de la organización (individual, grupal 
o sectorial) 
♦ Precisar las funciones de cada unidad administrativa para definir 
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones 
♦ Coadyuvar a la correcta realización y uniformidad de las labores 
encomendadas a todo el personal. 
♦ Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realización de funciones al evitar la 
repetición de instrucción y directrices. 
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♦ Agilizar el estudio de la organización 
♦ Facilitar el reclutamiento, selección e integración de personal. 
♦ Sistematizar la iniciativa, aprobación y aplicación de las 
modificaciones necesarias en la organización 
♦ Determinar la responsabilidad de cada unidad y puesto respecto de la 
organización. 
♦ Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los 
distintos niveles jerárquicos que la componen. 
♦ Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, 
materiales, financieros y tecnológicos disponibles. 
♦ Funcionar como medio de relación y coordinación con otras 
organizaciones. 
♦ Servir como vehiculo de orientación e información a los proveedores 
de bienes, prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que 
interactúa la organización 
 
 
5.3 Clasificación básica 
 
 
I. Por su naturaleza o área de aplicación 
a. Micro administrativos 
b. Macro administrativos 
c. Mezo administrativos 
II. Por su contenido 
a. De organización 
b. De procedimientos 
c. De calidad 
d. De historia de la organización 
e. De políticas 
f. De contenido múltiple 
g. De puestos 
h. De técnicas 
i. De ventas 
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j. De producción 
k. De finanzas 
l. De personal 
m. De operación 
n. De sistemas 






5.4  Manual de Organización y funciones  
 
Estos manuales contienen información detallada referente a los 
antecedentes, legislación, atribuciones, estructura, organigrama, misión y 
funciones organizacionales. Cuando corresponden a un área específica 
incluyen la descripción de puestos; de manera opcional, pueden presentar el 
directorio de la organización. 
 




Este manual debe incluir en primer término los datos siguientes: 
 
♦ Logotipo de la organización 
♦ Nombre de la organización 
♦ Denominación y extensión del manual (general o específico). En caso de 
corresponder a una unidad en particular, debe anotarse el nombre de la 
misma. 
♦ Lugar y fecha de elaboración. 
♦ Numero de páginas. 
♦ Sustitución de paginas (actualización de información) 
♦ Unidades responsables de su elaboración, revisión y autorización. 
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♦ Clave de la forma, que debe consignar las siglas tanto de la organización 
como de la unidad administrativa responsable de elaborar la forma, el 
número de ésta y el año. Para leerla con facilidad, debe colocarse entre las 
siglas y los números un punto, un guión o una diagonal. 
 
 
II.Índice o contenido 
 
Relación de los capítulos o apartados que constituyen el cuerpo del 
documento. 
 
III.Prologo y/o introducción 
 
Exposición de lo que es el manual, su estructura, propósito, 
ámbito de aplicación y necesidad de mantenerlo vigente. Puede contener el 
mensaje de alguna autoridad de la organización, preferentemente del más 
alto nivel jerárquico. 
 
IV. Antecedentes históricos 
Descripción de la génesis de la organización o del área descrita en 
el manual, en la que se indica su origen, evolución y cambios significativos 
registrados. 
 
V. Legislación o base legal 
 
Este apartado contiene una lista de los principales ordenamientos 
jurídicos que norman las actividades de la organización, de los cuales se 
derivan sus atribuciones o facultades. Se recomienda que las disposiciones 
legales sigan este orden jerárquico: constitución, tratados, leyes, convenios, 
reglamentos, decretos, acuerdos y circulares. En cada caso debe respetarse 
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Trascripción textual y completa del artículo, cláusula, considerando 
o punto que explica las facultades conferidas a la organización, de acuerdo 
con las disposiciones jurídicas que fundamentan su quehacer. Para este 
efecto, debe señalarse el titulo completo del ordenamiento, capitulo, articulo 
o inciso (la cita tiene que hacerse entre comillas). 
 
VII. Estructura orgánica 
 
Descripción ordenada de las unidades administrativas de una 
organización según sus relaciones de jerarquía. 
 
Esta descripción de la estructura orgánica debe corresponder con 
la representación grafica en el organigrama, tanto en lo referente al titulo de 
las unidades administrativas como a su nivel jerárquico de adscripción. 
Conviene codificarla en forma tal que sea posible visualizar con claridad los 
niveles de jerarquía y la relación de dependencia, como en el ejemplo que se 
presenta a continuación: 
 
1.0 Director general 
1.0.1 Asesoría 
1.0.2 Auditoria Interna 
 
1.1Gerencia General 
      1.1.1  Gerente divisional A 





Es la representación grafica de la estructura orgánica de una 
institución o de una de sus áreas, muestra que unidades administrativas la 
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integran y sus respectivas relaciones, niveles jerárquicos, canales formales 




Este enunciado sirve a la organización como guía o marco de 
referencia para orientar sus acciones y enlazar lo deseado con lo posible. 
 
Es recomendable que el texto de la misión mencione la razón de 
ser de cada organización en términos de propósitos específicos, resultados 




Es la especificación de las tareas inherentes a cada una de las 
unidades administrativas de la estructura orgánica, necesarias para cumplir 
las atribuciones de la organización. 
 
En la presentación de las funciones deben tomarse en cuenta los 
aspectos siguientes: 
♦ Que los títulos de las unidades correspondan a los utilizados en la 
estructura orgánica. 
♦ Que sigan el orden establecido en la estructura. 
♦ Que la redacción se inicie con un verbo en infinitivo. 
 
XI. Descripción de puestos 
 
Esta reseña del contenido básico de los puestos que integran 
cada unidad administrativa incluye la información siguiente: 
♦ Identificación del puesto (nombre, ubicación, ámbito de operación, 
etcétera). 
♦ Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados, 
las facultades de decisión y las relaciones de línea y asesoría. 
♦ Funciones generales y específicas. 
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♦ Responsabilidades o deberes 
♦ Relaciones de comunicación con otras unidades y puestos dentro de 
la organización, así como las que deba establecer externamente. 
♦ Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia, 




Es un documento en el que constan los nombres y puestos de las 
personas comprendidas en el manual. Por necesidades del servicio pueden 
adicionarse teléfonos, correos electrónicos y horarios de atención. La 
dirección de las instalaciones se incluye cuando la organización cuenta con 
otras oficinas o representaciones, o forma parte de un grupo o sector. 
 
Los manuales generales contienen convencionalmente este tipo 
de información hasta el nivel jerárquico de director general, en tanto que en 
los específicos se establece de acuerdo con la amplitud de su estructura y/o 
de sus requerimientos particulares. Es conveniente que la secuencia de 
presentación respete el orden de la estructura orgánica. Su integración en el 
manual es opcional. 
 
Capitulo VI: Metodología de la investigación. 
 
6.1. Investigaciones 
Las investigaciones surgen de las ideas. Existen una gran 
variedad de fuentes que pueden generar ideas de investigación, entre las 
cuales podemos mencionar las experiencias individuales, materiales escritos 
(libros, revistas, periódicos y tesis), teorías, descubrimientos producto de 
investigaciones, conversaciones personales, observaciones de hechos, 
creencias y aun presentimientos. 
 
6.2. Planteamiento del problema: objetivos, preguntas de investigación 
y justificación del estudio. 
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Plantear el problema no es sino afinar y estructurar más 
formalmente la idea de investigación. Los criterios para plantear 
adecuadamente el problema de investigación son:  
 
1) El problema debe expresar una relación entre dos o más 
variables. 
2) El problema debe estar formulado claramente y sin ambigüedad 
como pregunta (por ejemplo, ¿Qué efecto? ¿En qué condiciones?… ¿cuál es 
la probabilidad de…? ¿Cómo se relaciona con…? Etcétera 
3) El planteamiento implica la posibilidad de prueba empírica, es 
decir, de poder observarse en la realidad. 
 
Los objetivos de investigación establecen que se pretende 
alcanzar, deben expresarse con claridad para evitar posibles desviaciones en 
el proceso de investigación y deben ser susceptibles de alcanzarse. Son las 
guías del estudio y durante todo el desarrollo del mismo deben tenerse 
presentes. Evidentemente, los objetivos que se especifiquen han de ser 
congruentes entre sí. 
 
Además de definir los objetivos concretos de la investigación, es 
conveniente plantear a través de una o varias preguntas – según sea el caso 
– el problema que se estudiará. Plantear el problema de investigación en 
forma de preguntas tiene la ventaja de presentarlo de manera directa, 
minimizando la distorsión. 
 
Luego de los objetivos y las preguntas de investigación es 
necesario justificar las razones que motivan el estudio. La mayoría de las 
investigaciones se efectúan con un propósito definido, no se hacen 
simplemente por capricho de una persona; y ese propósito debe ser lo 
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6.3. Marco Teórico 
El marco teórico consiste en sustentar teóricamente el estudio, 
implica analizar y exponer aquellas teorías, enfoques teóricos, 
investigaciones y antecedentes en general que se consideren válidos para el 
correcto encuadre del estudio. Las funciones del marco teórico son las 
siguientes: 
1. Ayuda a prevenir errores que se han cometido en otros 
estudios.} 
2. Oriente sobre cómo habrá de llevarse a cabo el estudio. 
3. Amplía el horizonte del estudio y guía al investigador 
para qué éste se centre en su problema evitando desviaciones del 
planteamiento original. 
4. Conduce al establecimiento de hipótesis o afirmaciones 
que más tarde habrán de someterse a prueba en la realidad. 
5. Inspira nuevas líneas y áreas de investigación. 
6. Provee de un marco de referencia para interpretar los 





Las hipótesis nos indican lo que estamos buscando o tratando de 
probar y pueden definirse como explicaciones tentativas del fenómeno 
investigado formuladas a manera de proposiciones. Las hipótesis no 
necesariamente son verdaderas; pueden o no serlo, pueden o no 
comprobarse con hechos. Son explicaciones tentativas, no los hechos en sí. 
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6.5.            Diseño de investigación 
 
El término “diseño” se refiere al plan o estrategia concebida para 
responder a las preguntas de investigación. El diseño señala al investigador 
lo que debe hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las 
interrogantes que se ha planteado y analizar la certeza de la hipótesis 
formulada en un contexto en particular. 
 
6.6. Universo y Muestra 
Una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan 
con una serie de especificaciones. La muestra suele ser definida como un 
subgrupo de la población.  
 
La muestra se dividen en muestras no probabilísticas y muestras 
probabilísticas. Las muestras probabilísticas pueden ser medibles con 
instrumentos de medición mientras que la no probabilística siguen un 
procedimiento de selección informal y un poco arbitrario. 
 
6.7. Recolección de los datos 
Una vez que seleccionamos el diseño de investigación apropiado 
y la muestra adecuada de acuerdo con nuestro problema de estudio e 
hipótesis, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes 
sobre las variables involucradas en la investigación. 
 
Recolectar los datos implica tres actividades estrechamente 
vinculadas entre sí: 
a) Seleccionar un instrumento de medición de los 
disponibles en el estudio del comportamiento o desarrollar uno. Este 
instrumento debe ser válido y confiable, de lo contrario no podemos 
basarnos en sus resultados. 
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b) Aplicar ese instrumento de medición. Es decir, obtener 
las observaciones y mediciones de las variables que son de interés 
para nuestro estudio (medir variables). 
 
c) Preparar las mediciones obtenidas para que puedan 
analizarse correctamente (a esta actividad se le denomina codificación 




El instrumento más utilizado para recolectar los datos es el 
cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto 
a una o más variables a medir. 
 
Las preguntas en un cuestionario son “cerradas” cuando contienen 
categorías o alternativas de respuesta que han sido delimitadas y “abiertas” 
cuando no tenemos información sobre las posibles respuestas de las 
personas o cuando esta información es insuficiente. 
 
Los cuestionarios pueden ser aplicados de diversas maneras: 
 
a) Auto administrado: En este caso el cuestionario se les proporciona 
directamente a los entrevistados, quienes lo contestan. No hay intermediarios 
y las respuestas las marcan ellos. 
 
b) Por entrevista personal: En esta situación, un entrevistador aplica 
el cuestionario a los entrevistados. 
 
 
Diseño de un manual de organización y funciones para las sucursales de Futec  





c) Por entrevista telefónica: El entrevistador le hace las preguntas al 
entrevistado por este medio de comunicación. 
 
d) Auto administrado y enviado por correo postal, electrónico o 
servicio de mensajería: En este caso también los entrevistados contestan 
directamente el cuestionario, ellos marcan o anotan las respuestas, no hay 
intermediario. Solamente que no se entregan los cuestionarios directamente 
sino que se les envían por correo u otro medio. 
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La elaboración de un manual de organización y funciones 
contribuirá a hacer más eficiente cada puesto mejorando la organización de 
las sucursales de Futec Industrial. 
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V. DISENO METODOLOGICO 
 
5.1  Tipo de estudio 
 
En este trabajo, el tipo de estudio que se va a realizar es del tipo analítico 
descriptivo. 
 
Los estudios descriptivos miden de manera más bien independiente los 
conceptos o variables a los que se refiere. Sin embargo, en este tipo de 
estudio su objetivo no es indicar como se relacionan, sino solamente mide 




El universo de este estudio es el 100% de los empleados de las cuatro  
sucursales de Futec Industrial, siendo un total de 14 trabajadores. 
 
 
5.3  Muestra 
Debido al tamaño relativamente pequeño del universo, tomamos como 
muestra el mismo universo  de 14 trabajadores 
 
 
5.4 Instrumentos de recopilación de la información 
 
En este trabajo se utilizaron los siguientes instrumentos: 
  
a. Encuestas: Se realizó un diagnostico a través de una encuesta 
administrada a los trabajadores para detectar problemas relacionados 
con las sucursales, así como la obtención de información referente a 
los puestos, las necesidades de elaboración de un manual que 
contemplara sus tareas y conocer el pensamiento que ellos tienen de 
cómo puede mejorar la organización. 
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b. Guía de observación directa: Se observo el trabajo que hacia cada 
individuo y se tomo nota para utilizarlo en la descripción de cada 
puesto, haciéndonos preguntas basadas en el método que describe 
Benjamín Franklin en su libro Organización y métodos. 
 
c. Guía de investigación documental: Para obtener la información relativa  
a las normas y leyes que rigen a la empresa así como sus atribuciones 
de derecho. 
 
d. Cuestionarios: En el cual se encuestaron a todos los trabajadores de 
las sucursales de Futec Industrial a través de un cuestionario en el 
cual se obtuvieron las descripciones y los perfiles que le corresponden 
a cada cargo. 
 
 
5.5 Fuentes de recopilación de la información 
• Fuentes Primarias 
o Encuesta al supervisor y responsable de cada sucursal. 
o Encuestas a cada trabajador de las sucursales. 
 
• Fuentes Secundarias 
o Revisión de documentos internos de la empresa. 
o Textos para la elaboración del diseño del manual. 
o Documentos para una correcta elaboración de la monografía. 
 
 
5.6 Técnicas de procesamiento y análisis de datos. 
a. SPSS: Para el análisis de la información de las encuestas 
suministradas se utilizo el procesador informático SPSS, donde se 
definieron las variables, se tabularon las encuestas para luego 
analizarlas en gráficos estadísticos facilitando así a una mejor 
comprensión. Cabe señalar que se sometió a una revisión de que las 
encuestas estuvieran debidamente llenadas y no existieran 
ambigüedades al momento de analizarlas. 
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b. Excel: Se utilizo el análisis de la información suministrado en el libro 
de Organización de Métodos de Benjamín Franklin  donde se adopto 
una actitud interrogativa y se formulo de manera sistemática seis 
cuestionamientos fundamentales: 
 
o ¿Qué trabajo se hace? 
o ¿Para que se hace? 
o ¿Quién lo hace? 
o ¿Cómo se hace? 
o ¿Con qué se hace? 
o ¿Cuándo se hace? 
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• Numero de trabajadores 
• Sexo 
• Tiempo de laborar en la empresa 
• Tiempo en el cargo 
• Conocimiento de la misión/visión 
• Motivación 
• Posesión de copia de sus tareas  
• Mejorar la eficiencia al poseer 
copia de sus tareas. 
• Realización de tareas ajenas 
• Tiempo de existencias de las 
sucursales 










Matriz #1  Sucursales 
 
Variables Definición Indicadores Dimensiones 
Número de 
Trabajadores
Cantidad de trabajadores 






Cantidad de cargos que 





Condición orgánica que 
distingue al macho de la 
hembra en los seres 
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Cesión de la propiedad de 










Años que tiene de existir 




Menos de un 
año 
De 1 a 3 años 






desde el día en que se 
obtiene un empleo. expediente 
Menos 6 meses
6 – 12 meses 
1 – 2 años 
2- 3 años 
Diagnostico 
Conclusión prospectiva 
del análisis de la situación 









Documento escrito de las 
actividades que realizan 











Realización de tareas 
correspondiente a otro 
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4 28.6 30.8 30.8
3 21.4 23.1 53.8
4 28.6 30.8 84.6
















En la sucursal ubicada en Monseñor Lezcano y la sucursal de Carretera 
Norte encontramos que hay 4 trabajadores laborando. Para la sucursal de 
Miraflores son 3 personas. Sin embargo para la sala de ventas ubicada en la 
colonia Centroamérica apenas hay dos trabajadores de Futec Industrial, 
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5 35.7 35.7 35.7











De los encuestados que laboran en las tiendas, el 36% son varones son 
varones y 64 % son mujeres. En la observación directa a la sucursales se 
puede mirar que los varones en este caso hacen el trabajo pesado por 
ejemplo son los bodegueros, mientras que las mujeres son mas que todo las 
cajeras y las jefas de sucursal porque el trabajo de ellas demanda mayor 
responsabilidad.  
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  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Responsable de tienda 4 28.6 28.6 28.6 
Cajera 2 14.3 14.3 42.9 
Supervisor 1 7.1 7.1 50.0 
Jefe de Ventas 4 28.6 28.6 78.6 
Bodeguero 3 21.4 21.4 100.0 
Total 14 100.0 100.0   
 
 
Se entrevistaron a cuatro responsables de tienda. Seguidamente se 
entrevistaron a dos cajeras, cuatro dependientes, tres bodegueros y un jefe 
de ventas para todas las tiendas. 












n=4 n=2 n=1 n=4 n=3
¿Que cargo ocupa usted? 
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Tiempo de laborar en la empresa
9 64.3 64.3 64.3
4 28.6 28.6 92.9
1 7.1 7.1 100.0
14 100.0 100.0
Menos de 1 año
De 1 a 3 años
De 5 a 7 años
Total
Valid




El 64% de los encuestados tiene menos de un año de laborar para la 
empresa, mientras tanto la variable de 1 a 3 años representa el 29% y 
apenas un 7% de los trabajadores alcanza el rango de 5 a 7 años.
Menos de 1 año De 1 a 3 años De 5 a 7 años







¿Cuanto tiempo lleva laborando para la empresa?
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 Tiempo en cargo actual 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Menos de 6 meses 11 78.6 78.6 78.6 
De 6 a 12 meses 1 7.1 7.1 85.7 
De 1 a 2 años 1 7.1 7.1 92.9 
De 2 - 3 años 1 7.1 7.1 100.0 
Total 14 100.0 100.0   
 
 
El 79% de los encuestados tienen menos de 6 meses de laborar en la 
empresa. Los que tienen de  6 a 12 meses, de 1 a 2 años y de 2 a 3 años 
corresponden a un 7 % respectivamente. 
Menos de 6 meses
De 6 a 12 meses
De 1 a 2 años
De 2 - 3 años






79% 7% 7% 7%
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Conoce usted la misión?
 
Conoce la misión?
12 85.7 85.7 85.7










El 85.71% de los encuestados conoce la misión de Futec Industrial. Mientras 
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Tiene copia escrita de sus tareas?
100.00%
Tiene usted copia escrita de cuales son sus tareas?
 
 Tiene copia escrita de sus tareas? 
 
  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid No 14 100.0 100.0 100.0
 
 
Ninguno de los trabajadores de Futec tiene delimitadas de manera escrita 
cuales son las tareas que realizan a diario, mostrando de esta manera la 
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Desempeña usted tareas ajenas a su cargo?
 
Desempeña usted tareas ajenas a su cargo?
4 28.6 28.6 28.6
6 42.9 42.9 71.4











El 43% “frecuentemente” desempeña tareas que no les 
pertenecen. El 29% “siempre” hace tareas y el otro 29% “pocas veces” hacen 
tareas que consideran no son correspondientes a su cargo.  
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Cargo * Sucursal * Realiza usted tareas ajenas a su cargo? Crosstabulation
Count
0 1 0 1
0 0 1 1
1 0 1 2
1 1 2 4
0 0 1 1 2
1 1 1 0 3
0 1 0 0 1


































De los trabajadores de las sucursales que desempeñan “siempre” tareas 
ajenas a su cargo son el responsable de tienda, la cajera de Mons. lezcano y 
el dependiente de Centroamérica. Los que dijeron “frecuentemente” son el 
responsable de carretera norte y de la Centroamérica, el dependiente de 
Mons. lezcano, miraflores y de carretera norte, y el bodeguero de miraflores. 
El responsable de miraflores, cajera de carretera norte, bodeguero de mons 
lezcano y carretera norte dijeron que pocas veces creen que desempeñan 
tareas ajenas a su cargo. 
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3 4 2 4 13 
 
 
En lo concerniente a las ventas, se puede comprar  la sucursal 
carretera norte con la sucursal Monseñor lezcano, ésta última posee menos 
ventas contando con el mismo personal. Esto se debe a la baja eficiencia en 
las labores de atención del personal, poca productividad causada  a la vez 
por una falta en la estandarización de las actividades.  Este gráfico de líneas 
nos demuestra que la sucursal que vende menos y la que tiene menos 
personal es la Sucursal Centroamérica.
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Cajera Dependiente Bodeguero Total 
Mons. 
Lezcano 
1 1 1 1 4 
Miraflores 1 0 1 1 3 
Carret. Norte 1 1 1 1 4 
Centroamérica 1 0 1 0 2 
Total 4 2 4 3 13 
 
Las sucursales más completas de acuerdo al número de cargos 
son Mons. Lezcano y Carretera Norte. En Miraflores le hace falta una cajera 
ya que la misma responsable de tienda es la que hace las veces de cajera y 
en la Centroamérica hace falta una cajera y un bodeguero para que se iguale 
a la estructura orgánica ideal que debe existir en toda sucursal. 
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Sucursal * Rango de edad Crosstabulation
2 1 1 4
15.4% 7.7% 7.7% 30.8%
2 1 0 3
15.4% 7.7% .0% 23.1%
3 0 1 4
23.1% .0% 7.7% 30.8%
0 2 0 2
.0% 15.4% .0% 15.4%
7 4 2 13






















Entre las sucursales la que tiene más trabajadores jóvenes entre 
el rango de 18 a 25 años es la carretera norte con 3 trabajadores. Así mismo 
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Aquí podemos observar que al menos tiene que haber un miembro 
masculino por cada sucursal, ya que es crucial el apoyo masculino en 
labores que exigen fuerza física o destreza masculina como por ejemplo el 
levantamiento de cubetas o colocación de barriles, entre otras labores que se 
realizan particularmente dentro de las sucursales. Sin embargo, Las mujeres 
son las predominantes en todas las sucursales. 
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Sucursal * Tiempo de laborar en la empresa Crosstabulation
3 1 0 4
23.1% 7.7% .0% 30.8%
1 2 0 3
7.7% 15.4% .0% 23.1%
3 0 1 4
23.1% .0% 7.7% 30.8%
1 1 0 2
7.7% 7.7% .0% 15.4%
8 4 1 13


















1 año De 1 a 3 años De 5 a 7 años




Se puede apreciar que en conjunto con Mons. Lezcano y 
Carretera norte están el 23.1 % de los trabajadores dentro del rango de 
“menos de un año de laborar en la empresa”. Solamente un trabajador, que 
se encuentra en la sucursal carretera norte, tiene más de 5 años de laborar 
en la empresa. 
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Tiempo de laborar en la empresa vs Tiempo en el cargo actual
De 2 - 3 años
De 1 a 2 años
De 6 a 12 meses





 Tiempo de laborar en la empresa * Tiempo en cargo actual Crosstabulation 
 
    
Tiempo en cargo actual Total 
Menos de 
6 meses 
De 6 a 12 




laborar en la 
empresa 
Menos de 1 año Count 8 1 0 0 9
% of Total 57.1% 7.1% .0% .0% 64.3%
De 1 a 3 años Count 3 0 1 0 4
% of Total 21.4% .0% 7.1% .0% 28.6%
De 5 a 7 años Count 0 0 0 1 1
% of Total .0% .0% .0% 7.1% 7.1%
Total Count 11 1 1 1 14
% of Total 78.6% 7.1% 7.1% 7.1% 100.0%
 
El 57 % de los trabajadores de las sucursales tienen menos de 1 
año de laborar en la empresa y menos de seis meses en su cargo actual. 
Solo una persona (7.1% de los trabajadores) se puede decir que tiene 
experiencia en las ventas en las sucursales ya que tiene de 5 a 7 años de 
trabajar para la empresa y de 2 a 3 años de estar en el cargo actual. 
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Sucursal * Cargo * Tiempo en cargo actual Crosstabulation
0 0 1 1 2
.0% .0% 50.0% 50.0% 100.0%
1 0 1 1 3
33.3% .0% 33.3% 33.3% 100.0%
0 1 1 1 3
.0% 33.3% 33.3% 33.3% 100.0%
1 0 0 0 1
100.0% .0% .0% .0% 100.0%
1 0 0 0 1
100.0% .0% .0% .0% 100.0%
3 1 3 3 10


















































Tiempo en cargo actual
Menos de 6 meses
De 6 a 12 meses
De 1 a 2 años
De 2 - 3 años
Responsable





 Aquí analizamos tres variables, sucursal, cargo y tiempo en el 
cargo actual para ver el número personas de las sucursales que son nuevas 
y el número de personas que ya tienen experiencia en las ventas de las 
sucursales. Nos encontramos con que solo hay dos personas relativamente 
con experiencia, una que labora en la sucursal carretera norte con el cargo 
de responsable de tienda y que tiene de “2 a 3 años” en su cargo actual y 
otra que es dependiente de la sucursal Centroamérica que tiene de “uno a 
dos años” en el cargo actual. 
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A=  Admisiones de personal 
D=  Desvinculaciones de personal 
PE= Promedio efectivo del periodo considerado. Puede ser obtenido 
sumando los empleados existentes al comienzo y al final del periodo, y 
dividiendo entre dos. 
 
                                                            A + D 
Índice de rotación de personal =           2          *100 
                                                                   PE 
Da como resultado: 
 
Sucursal. Mons. Lezcano Miraflores Carret. Norte Centroamérica 
A= 2 3 1 2 
D= 2 3 1 2 




50% 100% 25% 100% 
 




































Índice de rotación del
personal
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Sucursal * Realiza usted tareas ajenas a su cargo? Crosstabulation
1 1 2 4
7.7% 7.7% 15.4% 30.8%
1 2 0 3
7.7% 15.4% .0% 23.1%
2 2 0 4
15.4% 15.4% .0% 30.8%
0 1 1 2
.0% 7.7% 7.7% 15.4%
4 6 3 13

























El 15% de los trabajadores correspondiente a Mons. Lezcano  dijo 
que “siempre” desempeñaba tareas ajenas a su cargo. En miraflores dio 
como resultado un 15% al igual que carretera norte con otro 15% que 
“frecuentemente” realizaban tareas ajenas. En la Centroamérica un 7% era 
“frecuentemente” y otro 7% “siempre” las realizaba. 
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Todas las responsables de tienda  y las cajeras son mujeres. 
Todos los bodegueros son varones; hay tres dependientes que son mujeres 
y el jefe de ventas que es varón. 
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De los que conocen la misión son los siguientes cargos: 100% de 
los Responsable de tienda, 100% de las cajera, el jefe de ventas, el 75% de 
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Tiempo de laborar en la empresa Total 
Menos de 
1 año 
De 1 a 3 
años 




Si 7 4 1 12 
No 2 0 0 2 
Total 9 4 1 14 
 
 
La misión de la empresa esta definida regularmente en la mente 
de los trabajadores, ya que un 77% los encuestados aunque tienen menos 
de un año de laborar en la empresa conocen la misión y la visión de Futec 
Industrial. 
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Cargo * Realiza usted tareas ajenas a su cargo? Crosstabulation
1 2 1 4
25.0% 50.0% 25.0% 100.0%
1 0 1 2
50.0% .0% 50.0% 100.0%
0 0 1 1
.0% .0% 100.0% 100.0%
0 3 1 4
.0% 75.0% 25.0% 100.0%
2 1 0 3
66.7% 33.3% .0% 100.0%
4 6 4 14




























Un 25% contesto que “siempre” mientras que 50 % de los 
responsables de tiendas contesto que “frecuentemente” desempeñaba tareas 
ajenas a su cargo; El jefe de tienda al igual que el 50% de las cajeras 
contestaron que “siempre”. El 75% de los dependientes dijo que 
“frecuentemente” mientras que los bodegueros el 66.7% dijo que pocas 
veces sentía que desempeñaba alguna tarea que no le correspondía a su 
cargo.
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6.2   
A. Perfil del cargo. 
Nombre del 
cargo: 
Jefe de ventas Número de personas:   1 




Los conocimientos que requiere el cargo son los siguientes: 
 
Estudios superiores: Universitarios. 
Títulos: Licenciado en mercadeo y publicidad. 
Estudios complementarios: Técnico en computación. 
Experiencia: 5 años de experiencia como mínimo en cargos similares. 
 
C.- Requerimientos de capacidad y habilidades mentales 
Las habilidades mentales que debe poseer la persona para este cargo son la 
capacidad numérica, de lenguaje, y conocimientos básicos de las actividades 
de los subordinados; además conocimientos y desarrollo de relaciones 
humanas y ventas. 
 
D.- Requerimientos físicos 
 
Debe tener atención auditiva y visual, en general estar sentado y caminar 
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E.- Condiciones ambientales 
El trabajo se realiza en oficina con temperatura adecuada al ambiente, 
humedad natural, características de higiene normal, iluminación apta y 
buenas instalaciones. En ocasiones, el trabajo comprende movilizarse en el 
exterior viajando hacia los diferentes departamentos del país. 
 
F.- Riesgos Físicos 
Los riesgos en la empresa son por accidentes del trabajo, como caídas de 
muebles, sillas, mesas, etc.; las que pueden producir contusiones en 
cualquier parte del cuerpo así como la probabilidad de accidentes 
automovilísticos por gestiones de trabajo. 
 
 
G.- Responsabilidad por supervisión 
Los funcionarios a cargo del jefe de ventas son los ejecutivos de ventas, 
ruteadores y trabajadores de las sucursales.  
H.- Responsabilidad por contactos personales 
Gerente General,  responsable de operaciones, producción, trabajadores de 
las sucursales y clientes en general. 
I.- Responsabilidad por equipos y/o maquinarias 
Tiene a cargo computadora y artículos de oficina como escritorios, silla, 
fotocopiadora e impresora. 
 
Diseño de un manual de organización y funciones para las sucursales de Futec  





La guía de observación directa dio los resultados de la descripción 
de puestos, partiendo del método de interrogación propuesto por Benjamín 
Franklin, en el cual se hicieron las siguientes preguntas para cada puesto. 
Guía de observación directa 
Descripción del cargo: Jefe de Ventas 
 
Cuestionamientos Actividades 
¿Que trabajo se hace? 
Realiza las actividades de mercadeo y ventas de Futec Industrial. 
Resuelve problemas que pueden surgir en cualquiera de estas sucursales. 
Tiene delegada la autoridad de dirección y control sobre las personas que  
laboran en las sucursales.  
Se reúne semanalmente con todos los trabajadores de las sucursales 
¿Para que se hace?  Porque se necesita una persona que supervise constantemente las tiendas.   
¿Quien lo hace? Jefe de Ventas    
¿Como se hace? 
Visitando las sucursales  
Reuniendo al personal de las sucursales semanalmente 
Visitando a los clientes de acuerdo a las necesidades de mercadeo y 
ventas. 
Reuniéndose con los vendedores y ruteadores 
Comunicándose vía teléfono diariamente con todas las sucursales 
¿Con que se hace? 




Programas estadísticos de ventas  
¿Cuando se hace? Contacto Diario y Reuniones semanales 
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Número de personas:   4 
Jefe inmediato Jefe de ventas 
B.- Conocimientos 
 
Los conocimientos que requiere el cargo son los siguientes: 
 
Estudios superiores: Licenciatura en administración de empresa y/o carreras 
afines. 
Títulos: Licenciado en administración de empresas,  
Estudios complementarios: Computación, técnico en manejo de caja. 
Experiencia: 2 año de experiencia como mínimo en cargos similares. 
 
 
C.- Requerimientos de capacidad y habilidades mentales 
 
Las habilidades mentales que debe poseer la persona para este cargo son la 
capacidad numérica, de lenguaje, y conocimientos básicos de las actividades 
de los subordinados; además conocimientos y desarrollo de relaciones 
humanas y ventas. Debe ser responsable de la tienda y el buen 
funcionamiento de esta. Debe tener iniciativa en la realización de actividades 
para captar la atención del cliente. 
 
D.- Requerimientos físicos 
 
Debe tener atención auditiva y visual, en general estar sentado y caminar 
dentro de la sucursal. 
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E.- Condiciones ambientales 
 
El trabajo se realiza en las salas de ventas, con temperatura ambiente, 
humedad natural, características de higiene normal. 
 
F.- Riesgos Físicos 
 
Los riesgos en la empresa son por accidentes del trabajo, como caídas de 
muebles, sillas, mesas, etc.; además de golpes y/o cortaduras por barriles 





G.- Responsabilidad por supervisión 
 
Los funcionarios que supervisa el responsable de tienda son el cajero, los 
dependientes y los bodegueros. 
H.- Responsabilidad por contactos personales 
 
Con funcionarios de alto nivel de la empresa, con clientes. 
 
I.- Responsabilidad por equipos y/o maquinarias 
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Descripción del cargo: Responsable de tienda 
Cuestionamientos Actividades     
¿Qué trabajo se 
hace? 
Administración de la tienda   
en actividades relacionadas     
con: Atención al cliente,    
Supervisión, Dirección,     
trabajo en equipo,    
Suministros e inventarios    
      
¿Para que se 
hace? 
Para que la tienda funcione    
correctamente, se le brinde     
excelente servicio al cliente    
no falte producto en bodega    
y que el personal labore    
correctamente en tiempo y    
forma.    
      
¿Quien lo hace? El responsable de sucursal.    
¿Como se hace? 
Llevando control de los arqueos diarios a 
la cajera    
Chequear estantes para correcto llenado    
Hacer controles de entrada y salida de 
almacén    
Enviar dinero de la venta del día    
      
¿Con que se 
hace? 
Computadora    
Calculadora    
Escritorio    
Formas de entradas y salidas de almacén   
Teléfono    
      
¿Cuando se 
hace? Diariamente    
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A. Perfil del cargo  
Nombre del 
cargo: 
Cajero Número de personas:   2 





Los conocimientos que requiere el cargo son los siguientes: 
 
Estudios superiores: Estudios técnicos. 
Títulos: Técnico en manejo de caja y computación. 
Estudios complementarios: Computación, contabilidad,  ventas. 
Experiencia: 1 año de experiencia como mínimo en cargos similares. 
 
C.- Requerimientos de capacidad y habilidades mentales 
 
Las habilidades mentales que debe poseer la persona para este cargo son la 
capacidad numérica, manejo de dinero, así como conocimientos básicos de 
contabilidad;  
 
D.- Requerimientos físicos 
 
Debe tener atención auditiva y visual, en general estar sentado dentro de la 
caja general de la sucursal. 
 
E.- Condiciones ambientales 
 
El trabajo se realiza en las salas de ventas, con temperatura ambiente, 
humedad natural, características de higiene normal. 
 
F.- Riesgos Físicos 
 
Los riesgos son por accidentes del trabajo, como caídas de muebles, sillas, 
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G.- Responsabilidad por supervisión 
 
No tiene. 
H.- Responsabilidad por contactos personales 
 
Con su grupo de trabajo y con los clientes. 
 
I.- Responsabilidad por equipos y/o maquinarias 
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¿Que trabajo se hace? 
Atender al cliente en cuanto llega a la sucursal de la mejor manera 
posible.  
Informar al cliente sobre las demás líneas de productos y/o productos 
nuevos. 
Facturar y ofrecer información de los productos   
Ofrecerle las demás líneas de productos a clientes    
Manejo del dinero de las ventas y caja chica. 
Arqueos diarios de caja     
          
¿Para que se hace? 
Para brindarle al cliente la mejor atención que se merece. 
Informar al cliente sobre las demás líneas de productos y/o productos 
nuevos. 
Tratar que el cliente regrese a Futec Industrial al sentirse satisfecho con 
las compras.   
  
  
¿Quien lo hace? Cajero         
¿Como se hace? 
  
Confirma precios a través de la lista de precios suministrada por el área  
de finanzas.      
Compara la factura con la orden de compra para que sea 
cancelada   
Al final del día, hace el arqueo de caja a través de un informe 
dinero    
contra factura      
          
¿Con que se hace? 
Computadora      
Formatos de arqueos de 
cheques     
Programas informáticos de facturación, informe de ventas y O. de compra 
Calculadora      
Caja chica         
        
¿Cuando se hace? Diariamente         
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A. Perfil del cargo 
Nombre del 
cargo: 
Dependiente Número de personas:   4 
Jefe inmediato Responsable de tienda 
 
 
Nombre del Cargo: Dependiente 
Numero de personas que ocupan el cargo: 4. 




Los conocimientos que requiere el cargo son los siguientes: 
 
Estudios superiores: Ninguno. 
Títulos: Primaria Aprobado.  
Estudios complementarios: Ninguno 
Experiencia: Que haya tratado alguna vez con clientes 
 
C.- Requerimientos de capacidad y habilidades mentales 
 
Las habilidades mentales que debe poseer la persona para este cargo son la 
capacidad de relación con su grupo, atención al cliente, y actitud positiva 
para trabajar. 
 
D.- Requerimientos físicos 
 
Debe tener atención auditiva y visual, en general estar en movimiento 
caminando, despachando los productos de los clientes. Requiere agacharse, 
trabajar rápidamente y estar de pie. 
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E.- Condiciones ambientales 
 
El trabajo se realiza en las salas de ventas, con temperatura ambiente, 
humedad ligeramente alta, características de higiene normal.  
 
F.- Riesgos Físicos 
 
Los riesgos en la empresa son por accidentes del trabajo, por golpes y/o 
cortaduras por barriles que se manipulan. 
 
 
G.- Responsabilidad por supervisión 
 
No tiene. 
H.- Responsabilidad por contactos personales 
 
Con su grupo de trabajo y con los clientes. 
 
I.- Responsabilidad por equipos y/o maquinarias 
Tiene a cargo equipo de seguridad como mascarillas, gabachas, anteojos de 
protección 
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Descripción del cargo: Dependiente 
 
Cuestionamientos Actividades 
¿Que trabajo se hace?  
Despacha correctamente las cantidades y/o volúmenes de productos 
facturados previamente por el cajero(a) y empaca dicho producto(s). 
Muestra cordialidad en el servicio y le ofrece llevarle los productos 
hasta el taxi o carro del cliente.    
Pone sello de entregado en la factura original del cliente y copia.  
Le devuelve factura original al cliente y se queda con la copia para el 
control del inventario.  
Da información de los productos cuando el cliente lo requiera 
Mantiene la limpieza en el área de trabajo   
        
¿Para que se hace? Para que el cliente lleve correctamente lo que pidió y asegurar que no le hayan facturado demás. 
¿Quien lo hace?  Dependiente       
¿Como se hace? 
Usa instrumentos de medición de líquidos y volúmenes   
Empaca el producto que despacha en bolsa o cajas para    
entregárselo al cliente.    
        
¿Con que se hace? 
        
Embudos     
Envases     
Productos químicos y otros    
Empaques de productos, cajas de cartón o bolsa   
          
¿Cuando se hace? Diariamente     
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A. Perfil del cargo 
Nombre del 
cargo: 
Bodeguero Número de personas:   3 





Los conocimientos que requiere el cargo son los siguientes: 
 
Estudios superiores: Ninguno. 
Títulos: Primaria Aprobado.  
Estudios complementarios: Ninguno 
Experiencia: Ninguna experiencia. 
 
C.- Requerimientos de capacidad y habilidades mentales 
 
Las habilidades mentales que debe poseer la persona para este cargo son la 
capacidad de relación con su grupo, atención al cliente, y actitud positiva 
para trabajar.  
 
D.- Requerimientos físicos 
 
Debe caminar, estar de pie, agacharse, manejo de objetos pesado (barriles) 
no adecuado para una mujer.  
  
E.- Condiciones ambientales 
 
El trabajo se realiza en las salas de ventas, en condiciones afectadas por 
espacio, humedad alta, características de higiene normal.  
 
F.- Riesgos Físicos 
 
Los riesgos en la empresa son por accidentes del trabajo, por golpes y/o 




Diseño de un manual de organización y funciones para las sucursales de Futec  






G.- Responsabilidad por supervisión 
 
No tiene. 
H.- Responsabilidad por contactos personales 
 
Con su grupo de trabajo y con los clientes. 
 
I.- Responsabilidad por equipos y/o maquinarias 
Tiene a cargo equipo de seguridad como mascarillas, gabachas, anteojos de 
protección 
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Descripción del cargo: Bodeguero 
Cuestionamientos Actividades 
¿Que trabajo se hace? 
Recepción de barriles de productos en el proceso de abastecimiento 
a la sucursal.     
Trasiega barriles para compras por unidades   
Verifica si hace falta producto para hacer pedido a través del 
responsable 
de tienda.     
Hace las veces de dependiente cuando no esta en sus oficios de  
bodeguero.     
Rol de aseo y limpieza.    
        
¿Para que se hace? 
Para mantener stock de los productos que se venden en las sucursales. 
      
Para cubrir las necesidades que así lo requiera la tienda y/o la  
responsable de sucursal.    
Cumple con el propósito de mantener limpia y ordenada su área  
de trabajo.     
        
¿Quien lo hace? Bodeguero - (Siempre hombre debido al manejo de barriles pesados) 
¿Como se hace? 
Descarga de camiones    
Manejo y trasiego de 
productos    
Llenado de productos    
        
¿Con que se hace? 
Utiliza guantes y equipos protectores requeridos por las normas de  
Higiene y seguridad.    
Utiliza mangueras para trasiego de productos líquidos.   
Ocupa carretilla cuando descarga producto pesado de los camiones.
     
        
¿Cuando se hace? Diariamente     
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VII. DISCUSION DE RESULTADOS 
 
A través del diagnóstico de la situación actual realizado en las 
sucursales, se aprecian los siguientes hechos relevantes: La sucursal que 
más vendió y cumplió con sus metas para el primer trimestre de este año fue 
Carretera Norte, organizada con 4 cargos. Sin embargo, la sucursal Mons. 
Lezcano contando con el mismo numero de cargos, no logro cumplir con sus 
metas de ventas quedando por debajo de Carretera Norte. 
 
Como ya se había señalado en la introducción de esta 
monografía, se confirma en el resultado de esta investigación que el 100% 
de los trabajadores de las sucursales de Futec Industrial no poseen un 
documento escrito que describan sus tareas o funciones específicas.  El jefe 
de ventas, quien es el enlace entre las administración y las Sucursales, 
coincide en que la empresa debería tener estos lineamientos escritos, como 
parte integral en el desarrollo de las funciones del personal de las sucursales 
de Futec Industrial; ya que al no haber un manual de organización y 
funciones, la división del trabajo, se mira afectada de tal manera que se 
desconoce donde comienza el trabajo de una persona y donde termina el 
trabajo de la otra; según Adam Smith, la gran ventaja de la división del 
trabajo  “es que al descomponer el trabajo total en operaciones pequeñas, 
simples y separadas, en las que los diferentes trabajadores se pueden 
especializar, la productividad total se multiplica en forma geométrica.”  
 
Por lo anterior deducimos ausencia de una organización funcional 
formal, lo que debilita a la empresa recayendo  en las personas al  
duplicárseles el trabajo de otros por no tener delimitadas sus funciones,  
provocando pérdidas de tiempos y ocasionalmente gastos para la empresa. 
Además las personas no pueden especializarse en sus tareas por lo que no 
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Por otra parte, en la sucursal Monseñor Lezcano dos de cuatro 
encuestados dijeron que desempeñaban tareas ajenas, en la sucursal 
Miraflores la relación es dos de tres personas, en la sucursal Centroamérica 
uno de los dos trabajadores y en la sucursal Carretera norte la mitad realiza 
tareas ajenas frecuentemente y la otra mitad rara o pocas veces. Hay que 
considerar que en estos porcentajes elevados se incluyen aquellos puestos 
como por ejemplo el (la) de responsable de sucursal hace las veces de 
cajero(a), o el dependiente hace las veces de bodeguero en la sucursal 
Centroamérica,  lo cuales ellos consideran que realizan tareas que no 
corresponden a su cargo, pero debido a que  es una sucursal nueva tienen 
menos exigencia, el ritmo de trabajo es menor y conforme vayan creciendo 
como sucursal se requerirá más personal para que cubra estas necesidades. 
En Manual de organización y funciones les dará a conocer a todos los 
trabajadores de las sucursales sus responsabilidades y deberes que les 
corresponde a cada uno de los cargos para descartar esa ambigüedad de 
cuales tareas son parte de su trabajo y cuales no.  
 
Los responsables de las tiendas se dividen las edades de la 
siguiente manera, dos de ellas corresponden entre 26 y 35 años,  una 
corresponde a la edad entre 18 y 25 y  otra a la edad entre 36 y 45 años. 
Todas son femeninas. Las cajeras están en el rango entre 18 y 25 y también 
son mujeres. Los dependientes son 4 en total, tres mujeres y un varón y las 
edades correspondientes son dos de ellos entre los 18 y 25 años y los otros 
dos entre 26 y 35 años. Los bodegueros todos son varones, dos 
corresponden a la edades 18 y 25, y uno tiene entre 36 y 45 años. 
 
Con respecto a la antigüedad de los trabajadores de las 
sucursales, el 50 % de los encuestados responsables de tienda tienen de 1 a 
3 años de laborar. Un 25% tiene menos de un año y el otro 25% tiene de 5 a 
7 años. El 100% de las cajeras tiene menos de un año. El 50% de los 
dependientes tiene menos de un año y el otro 50% tiene de 1 a 3 años. 
Todos los bodegueros tienen menos de un año de laborar para la empresa. 
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De acuerdo a las investigaciones hay un índice alto de rotación en 
las sucursales, tenemos que la sucursal Miraflores y Centroamérica tienen 
una rotación del 100% mientras que la sucursales mons. Lezcano y 
Carretera Norte nos encontramos que tienen una rotación de 50% y 25% 
respectivamente. Esto eleva los costos de la empresa porque incrementa sus 
procesos de reclutamiento y selección de personal, las capacitaciones así 
como los procesos de inducciones. Sin embargo, hay múltiples causas de 
desvinculaciones, por ejemplo, una iniciativa de la empresa por mal 
desempeño del trabajador o simplemente una decisión del empleado mismo. 
 
La gente que conoce la misión son todos los responsables de 
tienda, todas las cajeras, tres de cuatro dependientes y dos de tres 
bodegueros.  De los que conocen la misión, siete de ellos corresponden al 
rango de laborar menor de un año, cuatro tienen de 1 a 3 años y una 
persona corresponde al rango de 5 a 7 años de laborar en la empresa. 
 
Cada sucursal debe contar con un equipo de trabajo conformado 
por el responsable de la tienda, cajero (a), dependiente(s) y bodeguero. En el 
cruce de la variable sucursal con la variable cargo, podemos observar que la 
sucursal que presenta el equipo de trabajo más completo es Mons. Lezcano 
y carretera norte. Por otra parte, miraflores carece de un puesto de cajero(a) 
que podemos observar en los análisis anteriores que es aquí donde se dan la 
combinación de funciones que pertenecen a otros cargos, y en la sucursal 
Centroamérica carecen de cajero y bodeguero particularmente ya que éstas 
funciones se distribuyen en los dos puestos ocupados como son 
Responsable de tienda y Dependiente.  
 
Futec Industrial tiene fuertes competidores locales e 
internacionales, y se sabe bien que esta competencia internacional esta 
regida por controles y estándares de calidad mundial por lo que cualquier 
debilidad para esta empresa se puede convertir en una oportunidad para las 
otras. Es por eso que se necesita instrumentos de apoyos como este manual 
para ayudar a fortalecer la estructura organizacional con que cuenta esta 
organización. Con gente más profesional y más dedicada a su oficio Futec 
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Industrial podrá seguir manteniendo ese liderazgo que ha construido en sus 
27 años con arduo esfuerzo y trabajo. 
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1. Futec Industrial no tiene un manual de organización y 
funciones para las sucursales, los puestos de trabajos no se encuentran 
estandarizados, los responsables de tienda y dependientes realizan 
frecuentemente las funciones de otros puestos o cargos, duplicando su 
trabajo tales son los casos de las sucursales Miraflores y Centroamérica.  
 
2. La sucursal de carretera norte, la más antigua de existir tiene 
un equipo de trabajo completo, es decir de 4 cargos y es la que genera más 
ventas;  la sucursal Mons. Lezcano que también  posee igual numero de 
cargos y trabajadores no alcanza las ventas de esta (carretera norte) estando 
por debajo en un 36 por ciento. 
 
3. De acuerdo a esta investigación en FUTEC no existía un 
manual de organización y funciones en las sucursales, por lo que se procedió 
a realizar las fichas ocupacionales por cargos. 
 
4. Se presenta propuesta de diseño de manual de organización y 
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1. Análisis y aprobación de la propuesta de diseño de manual para 
las sucursales contenida en esta investigación para una futura divulgación e 
implementación. 
 
2. Se recomienda estandarizar como estructura organizativa modelo 
las existentes en la sucursal carretera norte y Mons. Lezcano (4 cargos, 4 
trabajadores), para el resto de sucursales. 
 
3. Realizar un estudio a profundidad en la sucursal de Mons. 
Lezcano para determinar las causas del comportamiento en las ventas.  
 
4. Se recomienda también realizar un manual de procedimientos de 
las sucursales como una segunda etapa para que se complemente este 
trabajo investigativo. 
 
5. Realizar un sistema de evaluación al desempeño para mejorar la 
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En este documento se presenta una Propuesta del Manual de 
Organización y Funciones para las sucursales de Futec Industrial dentro del 
casco urbano de la ciudad de Managua. Este es el resultado de un diagnostico 
organizacional de las actuales sucursales de Futec Industrial, que se ha logrado  
a través de encuestas aplicadas  a los diferentes puestos. 
  
La propuesta de Manual de Organización y Funciones se ha 
elaborado para presentarse a los cargos superiores de la empresa Futec 
Industrial para su discusión y análisis, de quien requiere su aprobación para 
constituir  el manual de organización y funciones interno de la empresa.  
 
El objetivo que persigue este estudio se basa principalmente en 
proporcionar elementos de dirección a los responsables de cada sucursal, que 
permita dominar el ámbito de acción, desarrollar una coordinación efectiva, 
conocer integralmente las actividades de la empresa, orientar a sus 
subordinados, desarrollar un desempeño con eficacia mediante el conocimiento 
de sus funciones; es por esto el motivo de las fichas ocupacionales que 
posteriormente se describirán. 
 
La estructura del documento esta conformada por los antecedentes 
históricos de la empresa desarrollados durante el periodo de su existencia, la 
conforma la base legal, atribuciones u objeto social de la empresa, estructura 
orgánica, organigrama, misión y descripción de puestos correspondientes a las 
salas de ventas. 
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2. ANTECEDENTES HISTORICOS 
 
 
Futec Industrial nace en 1980, en la ciudad de Managua, fundada por 
el Sr. Francisco Briones, originalmente como una empresa de servicios de 
fumigación. En el año de 1990 por el cese de la guerra nacional y oportunidades 
que presentaba nuestro país con la apertura de una verdadera economía de 
mercado, se reconvirtieron, tecnificaron y prepararon para la conquista del 
mercado nacional, siendo actualmente una mediana industria de productos 
químicos con un equipo de trabajo profesional, con mucha experiencia y 
conocimientos de los procesos de producción y que han aceptado el desafió de 
mejorar en calidad, ética, servicio, innovación, creatividad día a día para 
procurar tener un crecimiento firme y sostenido. Actualmente Futec Industrial 
cuenta con más de 90 empleados. 
 
Hoy en día la empresa refleja incremento en las ventas debido a la creciente 
demanda, lo que ha requerido una mayor inversión por el aumento de la 
producción, mano de obra e  instalaciones para satisfacer estas necesidades. 
 
Producto de esta situación de crecimiento en la empresa surge la necesidad de 
mejorar la  organización y el control sobre sus actividades internas para 
mantener y proyectar el liderazgo en el mercado, de tal manera, que es 
indispensable contar con herramientas eficientes como un Manual de 
Organización y Funciones. 
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3. BASE LEGAL 
 
La Sociedad Anónima se encuentra inscrita bajo el número (63.060) 
páginas (18), Tomo, (252) del Diario, e inscrita bajo el numero: trece mil 
ochocientos sesenta y nueve guión B dos (13.869-B2), Libro Segundo de 
Sociedades y número veinticuatro mil novecientos sesenta y cinco (24.965) 
página: ciento cuarenta y uno (141) Tomo ciento once Libro de Personas del 
Registro Público departamental constituyeron una sociedad comercial en el 
nombre colectivo, con la razón social de Funcionamiento Técnico Industrial 
Compañía Limitada, con domicilio en esta ciudad, con el plazo de diez años de 
duración prorrogables indefinidamente para negocio de servicio de fumigación 
domestica e industrial, importar y exportar toda clase de materiales de 
fumigación y dedicarse a todas actividades comerciales o industriales. La 
sociedad ya transformada girará bajo la denominación de FUTEC INDUSTRIAL 
SOCIEDAD ANONIMA, (FUTEC, S.A. y que el domicilio de la sociedad 
transformada será el de esta ciudad de Managua, pero podrá establecer 
sucursales, agencias u oficinas en cualquier parte del territorio nacional o bien 
fuera del mismo siempre y cuando así lo creyere conveniente la Junta General 
de Accionistas.  
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La sociedad transformada tendrá como objeto: 
 
 a) Elaboración de productos químicos en la industria nacional, sobre 
detergentes, desinfectantes, aromatizantes, servicio de fumigación doméstica, 
distribución de materias para fumigar, etc., 
 
 b) Comercialización de dichos productos y de otros que imite en la 
rama de la industria,  
 
c) Representar casas extranjeras, en su venta y distribución de 
productos. La sociedad en cumplimiento de sus objetivos sociales podrá adquirir 
y enajenar toda clase de bienes, emitir, endosar y realizar todo tipo de 
operaciones financieras y cambiarias con títulos valores, 
 
 d) Podrá ejecutar o celebrar toda clase de actos o contratos sean 
civiles, comerciales o industriales, quedando facultada la sociedad para 
dedicarse a cualquier otra actividad lícita dentro o fuera de la República de 
Nicaragua, siempre y cuando sea aprobada por la Junta Directiva, ya que las 
enumeraciones no son taxativas, sino que deberán considerarse como 
meramente enunciativas; y si por algún motivo se creyere que las negociaciones 
no estuvieran comprendidas dentro de su objeto bastará una resolución de la 
JUNTA DIRECTIVA, explicando la naturaleza de la negociación y su relación 
con alguna actividad de las cuales se consideren que están comprendidas 
dentro de los fines de la Sociedad.  
 
La Sociedad podrá variar su objeto social en cualquier momento, todo 
de acuerdo con esta Escritura de Constitución Social.
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0.  Junta Directiva 
 
0.1. Gerente General 
0.2. Vice Gerente General 
 
 







2. Gerente de Operaciones 
 












3.3. Cartera y cobro 
3.4. Informática 
3.5. Costos 
3.6. Bodega insumos 
3.7. Bodega Productos terminados 
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Operaciones Depto Finanzas 
Vendedores Responsable de 
Tienda 
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Ser una empresa confiable, donde el mejoramiento continuo en la calidad de 
nuestros productos, la atención especial a nuestros clientes y el nivel de 
capacitación de nuestro personal que nos permita ser líderes en el mercado 
nacional e internacional; A través de la fabricación y venta de productos 
industriales y domésticos con calidad excelente y alto espíritu de servicio que 





Sustentados en la realidad económica, nuestro principal valor esta  
basado en la percepción de los constituyentes básicos que sostienen  
este negocio empezando por los clientes –pero no concluye con ellos-  
orientándose además a los proveedores, empleados y accionistas;  
Concentrando nuestro atención en el exterior, nuestros clientes, que es  
donde esta la verdadera acción. Teniéndose como modelo en la  
organización para la toma de decisiones. 
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9. Descripción de Puestos 
 
I)    Ficha Ocupacional 
A) Identificación 
1. Nombre del puesto: Jefe de ventas 
2. Número de plazas: 1 
3. Ubicación: Oficina Central 
 
B) Relaciones de autoridad. 
4. Jefe inmediato: Gerente General 
5. Subordinados directos: Responsable de sucursales, vendedores y 
ruteadores. 
6. Dependencia funcional: De la gerencia General 
 
Propósito del puesto 
♦ Como un agente de apoyo y un vinculo importante entre las sucursales 
y/o agentes vendedores/ruteadores y la gerencia general, 
 
Funciones generales 
♦ Planificar, dirigir y controlar los cursos de acción del departamento de 
ventas.  
♦ Proyectar las ventas para cada sucursal en un periodo determinado. 
♦ Evaluar el desempeño de los vendedores como cobradores. 
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Funciones especificas 
♦ Cumplir los objetivos del departamento de mercadeo y ventas. 
♦ Desarrollar nuevos nichos de mercados. 
♦ Desarrollar y comercializar nuevos productos. 
♦ Evaluar el mercado de nuestros productos. 
♦ Tomar decisiones en las sucursales para la solución de los problemas. 
♦ Planificar las estrategias de ventas de los vendedores, ruteadores y 
sucursales. 
♦ Visitar clientes potenciales para conocer su satisfacción y/o levantar 
pedidos. 
♦ Revisar las ventas que realicen tanto vendedores como en las sucursales, 
para procurar alcanzar las metas. 
♦ Supervisar a los trabajadores de las sucursales para que hagan sus 
labores de manera correcta y eficiente. 
♦ Atender a las sucursales de la empresa en todos los aspectos y darle 
solución ante los problemas que se presenten. 
 
Responsabilidad o deberes 
♦ Es responsable del personal que labora en las sucursales, agentes 
vendedores y ruteadores. 
♦ Tiene a su responsabilidad un equipo de cómputo, escritorio, silla. 
 
¿Con quién se relaciona? 
♦ Gerente General 
♦ Vice-Gerente General 
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Requisitos del puesto 
1. Conocimientos 
Licenciado en mercado y publicidad.  
Estudios complementarios de computación. 
 
2. Experiencia 






♦ Inventiva  
 
4. Personalidad 





Condiciones ambientales en que realiza su trabajo 
 
♦ Permanece en más tiempo en la calle, corre riesgos automovilísticos. 
 
♦ Su trabajo requiere estar de pie, caminar, agacharse, trabajar rápidamente 
entre otros. 
 
♦ Las condiciones ambientales en las cuales trabaja se ve afectada 
principalmente por el espacio. 
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II.     Ficha ocupacional 
 
A) Identificación 
1. Nombre del puesto: Responsable de sucursal 
2. Número de plazas: 4 
3. Ubicación: Sucursal Mons. Lezcano, Suc. Miraflores, Suc. Centroamerica 
y Suc. Carretera. Norte 
 
B) Relaciones de autoridad. 
4. Jefe inmediato: Jefe de Ventas 
5. Subordinados directos: Cajera, dependiente, bodegueros. 
6. Dependencia funcional: De la supervisión de ventas 
 
Propósito del puesto 
♦ Supervisión del buen funcionamiento de las operaciones de la sucursal a 
cargo. 




♦ Supervisar la tienda designada en actividades relacionadas con: atención 
al cliente, dirección, trabajo en equipo, suministros e inventarios. 
♦ Administrar al personal que tiene a cargo 
♦ Administrar los recursos que le hayan sido asignados. 
♦ Planificar el trabajo que se va a realizar para conseguir las metas. 
♦ Garantizar el cumplimiento de las metas. 
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Funciones especificas 
♦ Hacer planes de trabajo para sus subordinados y supervisar que se 
cumplan. 
♦ Realizar el arqueo diario a la cajera y se lo entrega al supervisor de 
ventas o al gerente general. 
♦ Llevar un archivo de los arqueos diarios a la cajera, y firmar para 
constatar que todo este correcto. 
♦ Tener disponibles los depósitos de las ventas diarias para cualquier 
auditoria que se requiere en cualquier momento. 
♦ Autorizar los controles de entrada y salida de almacén para su tienda. 
♦ Mantener la limpieza de su área de trabajo 
♦ Apoyar otras áreas por instrucciones de su Jefe cuando la Empresa lo 
requiera.    
 
Responsabilidad o deberes 
♦ Es responsable de la cajera, los dependientes y bodegueros. 
♦ Es responsable de las instalaciones de la sucursal, así como los insumos, 
equipos, productos y todo el local en sí. 
 
¿Con quién se relaciona? 




Requisitos del puesto 
5. Conocimientos 
♦ Licenciado en administración de empresas. 
♦ Técnico en manejo de caja 
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Condiciones ambientales en que realiza su trabajo 
 
♦ Los riesgos que existen son por accidentes del trabajo: cortaduras leves, 
golpe por caída de algún producto liviano, muebles, sillas, mesas, etc..  
♦ Debe tener atención auditiva y visual, en general estar sentado y caminar 
dentro de todas las áreas la sucursal. 
♦ El trabajo se realiza en las salas de ventas, con temperatura ambiente, 
humedad natural, características de higiene normal. 
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IV) Ficha Ocupacional. 
 
A) Identificación 
1. Nombre del puesto: Cajero (a) 
2. Número de plazas: 2 
3. Ubicación: Sucursal Mons. Lezcano y Suc. Carretera Norte 
 
B) Relaciones de autoridad. 
4. Jefe inmediato: Responsable de sucursal 
5. Subordinados directos: Ninguno. 
6. Dependencia funcional: Responsable de sucursal 
 
Propósito del puesto 
♦ Corresponde a la facturación de los pedidos que se realicen los clientes 
cuando visitan personalmente las sucursales de Futec Industrial. 
 
Funciones generales 
♦    Venta y Facturación 
 
Funciones especificas 
♦ Atender al cliente con esmero cuando llega a facturar a la ventanilla. 
♦ Ofrecer información de los productos y precios. 
♦ Entregar el arqueo de la venta del día a la responsable de sucursal 
♦ Llevar el archivo de todos arqueos debidamente firmados por la 
responsable de sucursal y los mantiene disponibles en todo momento. 
♦ Mantener la limpieza de su área de trabajo. 
♦ Apoyar otras áreas por instrucciones de su jefe cuando la empresa así lo 
requiera. 
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Responsabilidad o deberes 
♦ Computadora, impresora, artículos de oficinas como escritorio, sillas y 
papelería, copia de facturas. 
 
¿Con quién se relaciona? 
♦ Responsable de sucursal 
♦ Clientes 
 
Requisitos del puesto. 
7. Conocimientos 
♦ Técnico en manejo de caja 
♦ Técnico en computación 
 
8. Experiencia 




♦ Ordenado (a) 
♦ Honesto (a) 
 
10. Requerimientos de capacidad 
Las habilidades mentales que debe poseer la persona para este 
cargo son la capacidad numérica, manejo de dinero, así como conocimientos 
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Condiciones ambientales en las que realiza su trabajo  
 
El trabajo se realiza en las salas de ventas, con temperatura 
ambiente, humedad natural, características de higiene normal. Debe tener 
atención auditiva y visual, en general estar sentado dentro de la caja general 
de la sucursal. El trabajo se realiza en las salas de ventas, con temperatura 
ambiente, humedad natural, características de higiene normal. Los riesgos 
son por accidentes del trabajo, como caídas de muebles, sillas, mesas, etc. 
 
Futec Industrial Fecha 06 Junio 2008 
Manual de organización y  
funciones de las sucursales  
de Futec Industrial 
Pagina 19 De 24 
FI-DV-001-2008 
                                                                                                
______________                            ______________                             _____________ 
Elaborado                                               Revisado                                      Autorizado 
V.)       Ficha Ocupacional. 
 
A) Identificación 
1. Nombre del puesto: Dependiente 
2. Número de plazas: 4 
3. Ubicación: Sucursal Mons. Lezcano, Sucursal Miraflores, Sucursal 
Centroamérica y Sucursal Carret. Norte. 
 
B) Relaciones de autoridad. 
4. Jefe inmediato: Responsable de sucursal 
5. Subordinados directos: Ninguno. 
6. Dependencia funcional: Responsable de sucursal 
 
Propósito del puesto 
♦ Atender a los clientes de forma personal para incentivarlos a que compren 
sintiéndose satisfechos por el servicio y la atención que se merecen. 
 
Funciones generales 
♦ Atender personalizadamente a los clientes 
♦ Despachar los productos de los clientes. 
 
Funciones especificas 
♦ Despachar correctamente conforme a factura del cliente, y pone el sello 
de entregado a las facturas cuando se lo entrega al cliente. 
♦ Empacar correctamente el producto. 
♦ Dar información general de los productos a los clientes 
♦ Mostar cordialidad en el servicio y le ofrece al cliente llevarle los 
productos hasta su taxi o su carro. 
♦ Mantener la limpieza de su área de trabajo. 
 
Futec Industrial Fecha 06 Junio 2008 
Manual de organización y  
funciones de las sucursales  
de Futec Industrial 
Pagina 20 De 24 
FI-DV-001-2008 
                                                                                                
______________                            ______________                             _____________ 
Elaborado                                               Revisado                                      Autorizado 
♦ Apoyar otras áreas por instrucciones de su jefe cuando la empresa así lo 
requiera 
 
Responsabilidad o deberes 
♦ Un sello de “entregado de producto”, gabachas, limpión, escoba y 
lampazo, guantes, mascarillas. 
 
¿Con quién se relaciona? 




Requisitos del puesto 
7. Conocimientos 
♦ Estudios primarios aprobados 
 
8. Experiencia 
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Condiciones ambientales en las que se realiza su trabajo 
Debe tener atención auditiva y visual, en general estar en 
movimiento caminando, despachando los productos de los clientes. Requiere 
agacharse, trabajar rápidamente y estar de pie. El trabajo se realiza en las 
salas de ventas, con temperatura ambiente, humedad ligeramente alta, 
características de higiene normal. 
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VII)      Ficha Ocupacional 
 
A) Identificación 
1. Nombre del puesto: Bodeguero 
2. Número de plazas: 3 
3. Ubicación: Sucursal Mons. Lezcano, Miraflores y Carretera Norte. 
 
B) Relaciones de autoridad. 
4. Jefe inmediato: Responsable de sucursal 
5. Subordinados directos: Ninguno. 
6. Dependencia funcional: Responsable de sucursal 
 
Propósito del puesto 
♦ Necesidad de orden y control en el área de la bodega.  
 
Funciones generales 
♦ Llevar a cargo el manejo de las bodega de la sucursal y atender a los 
clientes las veces que no hace de bodeguero. 
 
Funciones especificas 
♦ Recepcionar los barriles de productos en el proceso de abastecimiento de 
la sucursal. 
♦ Trasegar los barriles para las diferentes presentaciones de productos, por 
cubeta, galones o litros. 
♦ Verificar si hace falta producto para hacer pedido a la planta central. 
♦ Mantener la limpieza de su área de trabajo 
♦ Apoyar otras áreas por instrucciones de su jefe cuando la empresa así lo 
requiera. 
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Responsabilidad o deberes 
♦ Tiene a cargo una carreta para transportar barriles, equipo de seguridad 
como mascarillas, guantes y cinturones de seguridad. 
 
¿Con quién se relaciona? 
♦ Responsable de sucursal 
♦ Dependiente 
 
Requisitos del puesto. 
7. Conocimientos 








♦ Espíritu de superación 
 
10. Condiciones físicas en que realiza su trabajo 
 
Debe caminar, estar de pie, agacharse, manejo de objetos pesado 
(barriles) no adecuado para una mujer. El trabajo se realiza en las salas de 
ventas, en condiciones afectadas por espacio, humedad alta, características 
de higiene normal. Los riesgos en la empresa son por accidentes del trabajo, 
por golpes y/o cortaduras por barriles que manipulan.
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Ernesto Argeñal Jefe de 
Ventas 
4319562 ernesto@futecindustrial.com 
Suc. Miraflores  2681073  
Suc. Carretera. 
Norte 
 2492310  
Suc. 
Centroamérica 
 2773301  
Suc. Mons. 
Lezcano 
 2684616  
 
ANEXO B. Instrumentos de recopilación de la  información.  
 
ENCUESTA DE DIAGNOSTICO 
DE LA ORGANIZACIÓN POR PARTE DE LOS TRABAJADORES 
 
Soy estudiante de la Universidad Americana y estoy realizando un diagnostico en la empresa 
Futec Industrial,  por lo que solicitamos su valioso tiempo y apoyo contestándonos la  siguiente 





18- 25 ____ 26-35____  36-45 ____  46-55 _____ 55 +  ____ 
 
2. Cargo: _____________________ 
 
3. ¿Cuánto tiempo lleva trabajando para la empresa? 
Menos de 1 año ____   De 1 a 3 años _____ De 3 a 5 años ______ 
De 5 a 7 años  _____    De 7 +  _____ 
 
4. ¿Cuánto tiempo lleva en el cargo actual? 
Menos de 6 meses ______  de 6 - 11 meses ______   
De 1 a 2 años ______   De 2 a 3 años ______ Mas de 3 años ______ 
 
5. ¿Conoce usted la misión de la empresa? 
Si ____ No_____ 
 
6. ¿Conoce usted la visión de la empresa? 
Si ____ No_____ 
  
 
7. ¿Se siente motivado en  la empresa a través de: 
-Sueldos   Si _____ No _____ 
-Cursos   Si _____           No _____ 
-Promociones  Si _____ No _____ 
-Ascensos  Si _____ No _____ 
 
8. ¿Tiene copia escrita de cuales son sus Tareas diarias? 
 Si _____ No ______ 
 
9. ¿Cree usted que la descripción detallada de sus Tareas le facilitan su trabajo? 
Si ______ No _______ 
 
 
10.  ¿Con que frecuencia recibe ayuda de su jefe inmediato para la solución de problemas en su 
trabajo? 
Nunca ______ Poca _____ Algunas veces ______ Casi siempre _____  
Siempre _____ 
 
11. ¿Realiza usted tareas ajenas a su cargo? 
Nunca _____   Pocas veces ____  Frecuentemente ________  Siempre _______ 
  









13. ¿Cuál de estos problemas se presentan con frecuencia en su área de trabajo? 
Falta de materiales   ________ 
Falta de equipos de seguridad  ________ 
Falta de conocimientos de productos   ________ 
Otros                  ________   ¿describa cuales? 
____________________________ 
   
 
14. ¿Las soluciones a estos problemas ha sido satisfactorias?  
Nunca _____   Pocas veces ____  Frecuentemente ________  Siempre _______ 
 
 
15. A nivel general ¿Qué sugerencia daría usted para que esta empresa pueda mejorar? ó ¿Qué 






















¿El jefe de 
su jefe?    
¿Su jefe? 
________ 




Formato de recopilación de actividades 
 
1. Nombre:  ___________________________ 
2. Área de la empresa:  ___________________________ 
3. Sucursal:   ___________________________ 
 
4. ¿Cuál es el puesto de su jefe o 
encargado superior que le delega 
responsabilidad? 
    _______________________ 
 
5. ¿Qué otros puesto dependen de su 
jefe inmediato? 
    ______________________ 
 




    
     
     

















10. Por favor describa a continuación las tareas que realiza de forma diaria.  






































14. Responsabilidad por relaciones humanas.  
a. Con quien y con que frecuencia se relaciona usted, con otros individuos, ya sea por teléfono o 
personalmente, como parte integrante de sus atributos normales: 




Eventualmente Regularmente Continuamente 
Con su propio grupo 
de trabajo 
   
Con otros 
departamentos 
   
Con directivos de la 
empresa 
   
Con clientes    
Con proveedores    
Con publico en 
general 
   
Otros:    
 
 
15. Responsabilidad por pérdidas 
 
Nota: En este factor se consideran los requisitos del trabajo para evitar pérdidas ocasionadas por 
errores o descuidos. Las perdidas pueden ser de tiempo, daños a los equipos o materiales, falta 
de exactitud en cálculos, reportes y estados, deficiencias de diseños, decisiones erróneas o 
inadecuadas en asuntos económicos; falta de cuidado o errores en los procesos, reglas o 
procedimientos que influyen directa o indirectamente en la calidad o el costo de los productos o 
en la eficiencia de los servicios. La magnitud puede contestarla de la manera siguiente: 
Marque con una “X” 
 
a) Poca responsabilidad (sus errores pueden ser detectados en pasos posteriores) __ 
b) Responsabilidad limitada (tiene asignada la autoridad de manera especifica) __ 
c) Responsabilidad media (supervisor) __ 
d) Responsabilidad considerable (se refiere a una gerencia, dirección general) __ 
 





17. ¿Maneja usted dinero? 
Si (    )    No (      ) 
En caso afirmativo, cual es el máximo de dinero que llega a manejar: ________________ 
 
 
18. Responsabilidad por supervisión 
 
a. ¿Tiene bajo su responsabilidad la supervisión directa o indirecta de otros empleados?  
Si ___  No ____   
Directa   _____ Indirecta  _______    
No. De empleados _______ 
 
b. ¿Qué puestos ocupan los que están indirectamente? 
_____________________________________________________________________________ 
 




19. Las condiciones ambientales en las cuales trabaja se ven afectadas por los siguientes 
factores (Marque con una X)  
Iluminación ________ Espacio _________ Ventilación _______ Ruido ________  Cambios 
bruscos de temperatura _____  Conducir ___________  
Otros ____________________ 
 
20. Describa esfuerzo físico que requiere su puesto: (caminar, estar de pie, agacharse, trabajar 
rápidamente, atención auditiva, sentido del olfato, vista, otros) 
Caminar ______ Estar de pie ______ Agacharse ______ Trabajar rápidamente ______ Atención 
auditiva _____  Sentido del olfato ______ Vista ______   Otros _______ 
 
21. Describa el esfuerzo mental que requiere su puesto. 
Creatividad ____   Iniciativa  _______   Análisis de tareas _____  Análisis de reportes _____ 
 
 
22. Describa si corre algún riesgo durante el desempeño de su trabajo: (golpe, cortaduras, 





23. ¿Según su opinión, cual es el nivel académico adecuado para el puesto que usted esta 
desempeñando actualmente? Marque con una “X” 
 
B1. Saber leer o Escribir (    )  
B2. Primaria, aprobada   (    ) 
B3. Ciclo básico aprobado, años  (     ) 
B4. Bachiller (   ) 
B5. Carrera técnica básica en: (    ) 
B6. Carrera técnica media en:   (    ) 
B7. Carrera técnica superior en:   (    ) 
B8. Educación profesional, carrera de: (   ) 
B9. Curso de Post-Grado: (    ) 
B10.Curso de maestría:   (      ) 
 
24. ¿Requiere su puesto algún tipo de experiencia y/o enseñanza? 
Si ____     No___  
 









Firma:  ________________    Fecha:  _____________ 
 
ANEXO C. Mapa de las sucursales 
 
 
 
